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RESUMEN 
xiii  
  
La presente tesis detalla el desarrollo de un Sistema web para el proceso de control de 
servicios de TI en la empresa Peruana de Moldeados S.A, debido a que la situación 
empresarial previa a la aplicación del sistema presentaba en el porcentaje de objetivos 
cumplidos en el SLA y en el nivel de cumplimiento del servicio. El objetivo de esta 
investigación fue determinar la influencia del sistema web en el proceso de control de 
servicios de TI en la empresa Peruana de Moldeados S.A, en el año 2019. 
 
Por ello, se describe previamente aspectos teóricos de lo que es el proceso de control de 
servicios de TI así como las metodologías que se utilizaron para el desarrollo del sistema 
web. Siendo esta la metodología SCRUM, por ser la más pertinente a los requerimientos y a 
la vez contar con iterativos de desarrollo del software. 
 
El tipo de investigación es aplicada, el diseño de la investigación es pre-experimental y el 
enfoque es cuantitativo. La población para el porcentaje de objetivos cumplidos en el SLA 
fue 187 requerimientos de servicios de TI recibidos en el SLA y para en el nivel de 
cumplimiento del servicio fue 303 requerimientos de servicios de TI recibidos durante un 
mes agrupado en 20 fichas de registro. El tamaño de la muestra estuvo conformado por 126 
requerimientos de servicios de TI recibidos en el SLA y 169 requerimientos de servicios 
recibidos agrupados en 20 fichas de registro. El muestreo es probabilístico simple. La técnica 
de recolección de datos fue el fichaje y el instrumento fue la ficha de registro, los cuales 
fueron validados por expertos. 
 
La implementación del sistema web permitió web incrementa en el porcentaje de objetivos 
cumplidos en el SLA de 47.85% a  82.65%, del mismo modo, se incrementó en el nivel de 
cumplimiento del servicio de 62.55% al 85.85%. Los resultados mencionados anteriormente, 
permitieron llegar a la conclusión que el sistema web mejora el proceso de control de 
servicios de TI en la empresa Peruana de Moldeados S.A.  
 
Palabras clave: Sistema web, Proceso de control de servicios de TI, Scrum 
  
ABSTRACT 
  
 
 
 
xiv 
This thesis details the development of a Web System for the process of IT services control 
in the Peruvian company of Moldeados SA, because the business situation prior to the 
application of the system presented in the percentage of objectives met in the SLA and at the 
level of service compliance. The objective of this investigation was to determine the 
influence of the web system in the process of control of IT services in the Peruvian company 
of Moldeados S.A, in the year 2019. 
 
Therefore, theoretical aspects of what is the process of control of IT services as well as the 
methodologies that were used for the development of the web system are described 
previously. This is the SCRUM methodology, being the most relevant to the requirements 
and at the same time having iterative software development. 
 
The type of research is applied, the research design is pre-experimental and the approach is 
quantitative. The population for the percentage of objectives met in the SLA was 187 IT 
service requirements received in the SLA and for the level of service compliance was 303 
IT service requirements received during a month grouped into 20 registration forms. The 
sample size consisted of 126 IT service requirements received in the SLA and 169 service 
requirements received grouped into 20 registration forms. Sampling is simple probabilistic. 
The data collection technique was the signing and the instrument was the registration form, 
which were validated by experts. 
 
The implementation of the web system allowed web increases in the percentage of objectives 
met in the SLA from 47.85% to 82.65%, in the same way, it increased in the level of service 
compliance from 62.55% to 85.85%. The results mentioned above, allowed to conclude that 
the web system improves the process of control of IT services in the Peruvian company of 
Moldeados S.A. 
 
Keywords: Web system, IT service control process, Scrum. 
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I. INTRODUCCIÓN 
 
En la introducción desde el escenario internacional según Quintero Gómez y Peña Villamil 
(2017), manifiesta que: “Las áreas de TI deben enfocarse en la implementación y reingeniería 
de procesos para ofrecer mejores servicios, el framework ITIL es el más referente en el 
campo de TI” (p. 371-372).  Del mismo modo, según PÉREZ Villamizar (2017), manifiesta 
que “Cada vez son más las empresas que utilizan ITIL para alinear las TI con los objetivos 
del negocio, Un estudio reflejo que un 56 % de las 16 empresas encuestadas han 
implementado alguna practica de ITIL”(P.17). En el escenario nacional según Loayza 
Uyehara (2016), publicado en la revista INTERFASES manifiesta que “Un análisis realizado 
en la ONGEI identifico: demora en la atención, inadecuado soporte de hardware, falta de 
normas en el uso de las TI, sin embargo, después de la implementación el porcentaje de 
incidentes bajo al 50 % y se observó una mejor gestión”. (p.248). La Empresa Peruana de 
Moldeados S.A.(Pamolsa), Ubicada en la Av. Elmer Fauccett 3711 - Callao; es una fábrica 
de producción de envases descartables, en plásticos, biodegradables. Siendo parte de la 
corporación Carvajal.  Al ser una fábrica trabajan 24x7 y está orientada a la reducción de 
costos y ahorro, por tanto, todos sus servicios y parque de equipos informáticos es tercia 
rizado mediante leasing operativos y arrendamientos renovables. El proceso de servicios de 
TI, en Pamolsa no es ajeno a estas situaciones problemáticas, según la entrevista realizada 
(anexo 7) manifiesta que se presenta a diario peticiones de servicios de TI de las diversas 
áreas y de las 6 sedes con las que cuenta la empresa. Según la entrevista realizada a la jefe 
de la tecnología de información Ing. Julio Cesar Gonza Tito (ver anexo 7), declara que el 
procedimiento inicia cuando los usuarios solicitan un requerimiento de TI, Sistemas recibe 
la solicitud como un helpdesk sin registrarlo, sin tomar en cuenta el impacto y urgencia 
establecidos. El corporativo tiene la herramienta servicie mánager para incidentes y 
requerimientos, pero el acceso a la web es lento debido a que su servidor se ubica en 
Colombia. Asimismo, no se puede cubrir a todos los usuarios de la empresa debido a que el 
costo de la licencia por analista es mas de 700 dólares. Por lo tanto, los demás requerimientos 
se tienen que registrar de manera manual en un libro de Excel generando duplicidad, casos 
sin   registrar, no hay un seguimiento automatizado de las solicitudes, en algunos casos 
paraliza la productividad de diversos procesos por periodos cortos de tiempo y generando 
malestar en la empresa. el jefe de TI realiza la asignación de los requerimientos a los analistas 
especialistas a criterio sin considerar la cantidad de requerimientos que tienen pendientes 
para atender, a algunos se les asigna a pesar de tener requerimientos atrasados, generando 
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incomodidad, el técnico realiza el diagnostico basado en la experiencia para poder atender el 
requerimiento ya que no se cuenta con una bitácora de servicios TI para los casos repetitivos 
en la atención de los servicios de TI, hay requerimientos que el técnico no puede atenderlos 
y tiene que solicitar el apoyo a otros especialistas y en algunos casos el requerimiento es 
trasladado al proveedor para poder atender y terminar con el requerimiento. No obstante, una 
vez atendida el requerimiento de TI solo se comunica mediante correo electrónico a los 
usuarios sobre la atención y en muchos casos ya no se reporta la atención, así mismo no se 
cuenta con recepción de la conformidad por parte de los usuarios y se desconoce la 
percepción sobre la atención del servicio TI si fue oportuna o no y en muchos casos no se 
sabe si el requerimiento se cerró.     Asimismo, uno de los problemas principales que aqueja 
al proceso de control de Service TI es el porcentaje de objetivos cumplidos en el SLA que 
actualmente está en promedio de 33%, debido a que no se cumple con el acuerdo de niveles 
de servicio y en muchos casos se desconoce o no se realizó una buena gestión con el 
proveedor, se detalla en la figura 1. 
 
Figura 1. Porcentaje de objetivos cumplidos en el SLA en el proceso de control de 
servicios de TI 
 
Fuente: Peruana de Moldeados S.A. 
 
Otro de los problemas álgidos está asociado al nivel de cumplimiento del servicio en el 
proceso de control de servicios TI, actualmente está en 69%, debido a que durante la 
asignación que se realiza de los requerimientos al personal técnico, no se considera la 
cantidad de requerimientos pendientes que tiene por atender, generando demoras en el 
cumplimiento del servicio, se detalla en la figura 2. 
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Figura 2. Nivel de cumplimiento del servicio en el proceso de control de servicios de TI 
 
Fuente: Peruana de Moldeados S.A. 
 
Ante esta situación nace la pregunta ¿Qué sucederá de continuar con esta situación 
problemática en el proceso de control de servicios TI? Como respuesta, la continuidad a esta 
problemática en la compañía PAMOLSA, el área de TI seguirá teniendo los mismos 
problemas y agravándose cada día más y más, ya que la empresa está en constante 
crecimiento y no será considera como un área clave en el CORE del negocio. Asimismo, los 
usuarios seguirán continuando con las molestias y tendrán una mala perspectiva del área.  
Para la investigación se usó trabajos previos nacionales como el de Catpo Chuchón (2017), 
en la tesis cuyo título es “Sistema web para la gestión de incidencias en la empresa Sedapal” 
Concluimos que el software mejoro la gestión de incidencias en la compañía SEDAPAL, 
logrando alcanzar un incremento de 18% en el porcentaje de incidencias y un incremento de 
20% en el porcentaje de incidencias atendidas”. Este antecedente nos sirvió para tener mayor 
conocimiento en cuanto al logro sobre el porcentaje de incidencias atendidas al indicador 
propuesto para ser medido el cual es nivel de cumplimiento de servicio en el proceso de 
control de servicios. Asi mismo Delgado Chávarri, Anthony Hans (2015), en la tesis cuyo 
título es "Implementación del marco de trabajo ITIL para apoyar la gestión de los servicios 
del Centro de Sistemas de Información en la Gerencia Regional de Salud” el trabajo de 
investigación resalta el cumplimiento de los servicios del área de sistemas. Este antecedente 
nos sirvió para tener mayor conocimiento en cuanto al nivel de servicio estipulado logrando 
el 100% de cumplimiento. En consecuencia, en el proceso de control de servicios mediremos 
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el nivel de cumplimiento de servicio TI y poder evaluar en la empresa Peruana de Moldeados 
S.A. también Carhuamaca Vílchez, (2014) “La calidad de servicio mediante la adopción de 
procesos de gestión de incidencias y problemas basados en ITIL v3.0 en el ministerio 
público”, desarrollada en la Universidad Nacional del Centro del Perú. “Su objetivo fue el 
análisis e implementación de procesos de incidencias. Obtuvimos las siguientes 
conclusiones: Al implementar un SD de acuerdo con el modelo de la guía ITIL acrecentó la 
calidad del servicio en un 92%. Este antecedente nos sirvió para identificar las etapas de 
implementación de la metodología para el control de servicios de TI. También se tomó como 
referencia los trabajos previos internacionales tales como el de Yaruscuán Morales, Kléber 
Vinicio (2015), en la tesis cuyo título es “Desarrollo de sistema informático para la gestión 
de la infraestructura tecnológica de la Universidad Técnica del Norte”. para el título de 
ingeniero en sistemas, Universidad Técnica del Norte. Ecuador. “tiene como fin implementar 
un sistema de Gestión de Infraestructura Tecnológica, debido a la necesidad de contar con 
un sistema para la resolución de problemas. El sistema web permite resolver la mayor 
cantidad de incidentes como autoayuda por parte del usuario final para de esta maneja 
optimizar recursos humanos y tecnológicos”. Este trabajo previo nos sirvió para tener mayor 
amplitud de conocimientos sobre la autoayuda que reciben los usuarios finales mediante la 
utilización del sistema web. 
García Hernández (2014), en la tesis cuyo título es “Propuesta e implementación de modelo 
para la gestión de servicios ti en áreas de soporte y mantenimiento”, magister en ingeniería 
informática, Pontificia Universidad Católica de Valparaíso - Colombia. “La finalidad es 
estandarizar los procesos de TI en base a las mejores prácticas. Los resultados mostraron: la 
operatividad de los servicios se mide por cuanto tiempo toma resolver un incidente o 
problema, antes de la implementación era del 87%, una vez desarrollado el modelo registra 
un 100%. Asimismo, en cuanto porcentaje de objetivos cumplidos en el SLA, paso de 64% 
a un 92% y para el tiempo de conocimiento de un 72% a un 98% después de implementado 
el modelo, esta investigación se concluye que los datos ayudaron a la empresa a esclarecer 
cuáles son los verdaderos impedimentos en sus procesos, también se identificó los costos 
innecesarios para la empresa”. El trabajo previo nos ayudo en tener datos sobre uno de los 
indicadores en la investigación que es el porcentaje de objetivos cumplidos en el SLA que 
mejoro un 28%. 
Minga Bastidas (2015), en la tesis “Implementar un sistema de gestión de solicitudes TI para 
el departamento de sistemas de una compañía dedicada a la fabricación y comercialización 
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de productos para la construcción y la industria”, magister en sistemas de información 
gerencial, Escuela Superior Politécnica Del Litoral, Guayaquil. “El objetivo fue ejecutar un 
sistema para mejorar la administración de solicitudes de TI. Se observó que luego de la 
puesta en producción del sistema se tenía claro el nivel de los servicios, Asimismo, Es una 
herramienta que complementa las funciones del área convirtiéndose de gran utilidad, con un 
objetivo específico. Este antecedente nos sirvió para analizar los servicios de TI como un 
único centro de atención a los requerimientos de TI en una empresa, asimismo tener mayor 
conocimiento sobre las etapas en la implementación de los servicios de TI.  
El marco teórico para la investigación según Menéndez Arantes (2016), define el proceso de 
control de servicios de TI es “un proceso que identifica los activos de la empresa, sus 
vulnerabilidades y amenazas, con el fin de determinar los controles adecuados disminuir o 
evitar la amenaza”. (P.214). Según Aquino Luna (2010), define el proceso de control de 
servicios de TI a “evento o interacción inesperada que afecta la calidad.”. (p.38). 
Mesquida, A., Mas, A. y Amengual, E. (2009) afirma que “la norma ISO/IEC 20000 
implementa prácticas de calidad de acuerdo a las necesidades de las empresas” (p. 80). 
Asimismo, Según ItSMF Internacional (2008), “Gobierno de TI para generar valor en las 
empresas”. (Manual Itil V3, 2008, p.19) en las Fases del proceso control de servicios de TI  
Para determinar las fases del control de servicios de TI, primero vamos a determinar las fases 
del ciclo de vida de servicios de TI y a partir de ella la operación del servicio como un 
macroproceso.  
Fases del ciclo de vida del servicio de TI Según Van Bon (2010), define las fases del servicio 
de TI “modelo organizativo para la gestión de servicios. […]. consta de cinco fases:”. (p.17). 
en la Estrategia del servicio Según Van Bon (2010), define la estrategia del servicio “la 
planeación estratégica para la gestión de servicios”. (p.18). Diseño del servicio Según Van 
Bon (2010), define el diseño del servicio “Arquitectura, procesos, política y documentos 
para la gestión de servicios.”. (p.18). Transición del servicio Según Van Bon (2010), define 
la transición del servicio “desarrollo y pruebas preliminares para ir a producción”. (p.18). 
Operación del servicio Según Van Bon (2010), define la operación del servicio “Efectividad 
y eficacia en el proceso de soporte TI”. (p.18).  Mejora continua del servicio Según Van Bon 
(2010), define la mejora continua del servicio “retroalimentación para generar valor al 
cliente”. (p.18). Fases del proceso de control de servicios de TI a partir de la operación del 
servicio de TI, consta de ocho fases”. (p.117.). (ver figura 3). 
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Figura 3. Fases de Gestión de incidencias 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
FUENTE: Fundamentos ITIL V.3, P. 313. 
 
El proceso tiene las etapas de Identificación, Según ItSMF Internacional (2008), menciona 
que “El usuario experimenta una interrupción del servicio y llama al área de TI”. 
(Fundamentos ITIL V.3, P. 312). Registro de incidencia Según ItSMF Internacional (2008), 
menciona que “Todo registro debe tener un identificador único categorizado”. (Fundamentos 
ITIL V.3, P. 312-313).  Categorización de la incidencia Según ItSMF Internacional (2008), 
menciona que “se debe considerar todas las características para la categorización”. 
(Fundamentos ITIL V.3, P. 313). Priorización Según ItSMF Internacional (2008), menciona 
que “La prioridad de los incidentes se dan a travez de la urgencia e impacto”. (ITIL V.3, P. 
314). Diagnóstico inicial Según ItSMF Internacional (2008), menciona que “primera 
evaluación […]. revisión errores conocidos”. (Fundamentos ITIL V.3, P. 314). Escalado 
Según ItSMF Internacional (2008), menciona que “cuando el incidente no puede resolverse, 
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este debe ser escalado al siguiente nivel”. (ITILV.3, P. 314). Investigación y diagnóstico 
Según ItSMF Internacional (2008), menciona que “Investigación para determinar un primer 
resultado”. (Fundamentos ITIL V.3, P. 314). Resolución y restauración Según ItSMF 
Internacional (2008), menciona que “solución y levantamiento del servicio caído”. (ITIL 
V.3, P. 314-315). Cierre Según ItSMF Internacional (2008), menciona que “el usuario da la 
conformidad del servicio.”. (Fundamentos ITIL V.3, P. 315). 
Nuestras dimensiones e indicadores del proceso de control de servicios de TI están basadas 
de acuerdo con su dimensión: las cuales son la resolución y restauración  
 
Indicador 1: Porcentaje de objetivos cumplidos en el SLA 
Según Office of Government Commerce (2009, p. 112) define “que el porcentaje de 
objetivos cumplidos en el SLA es la fiabilidad del centro de servicios al usuario”. 
 
Dónde:  
J: Número total de objetivos de servicio incumplidos en el SLA 
I: Número total de objetivos de servicio en el SLA 
 
Indicador 2: Nivel de cumplimiento del servicio 
Office of Government Commerce (2009, p. 112) define que el Nivel de cumplimiento del 
servicio “es la resolución del servicio”. 
 
 
Hablando del Sistemas Web, podemos decir que Según, García Mariscal (2015), define que: 
“Los aplicativos o sistemas web son aquellas apps utilizadas por usuarios, accediendo a ellas 
a través de un servidor web mediante un navegador. […].” (p. 13) Así mismo Alegsa Leandro 
(2015) define que: “sistema informático programado para correr en un navegador web” (p. 
15). Pero para Cardador Cabello (2014), define que un sistema web es “aplicación de 
herramientas para ingresar al servidor web. […].” (p.53). Con respecto a la Arquitectura de 
un sistema web, Según Martínez Ramírez y Zamora Hernandez (2015) define que “una 
aplicación web es enviada a través al servidor web a los usuarios, en su estructura tiene tres 
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principales componentes; servidor Web, conexión de red y clientes” (p. 3). (ver figura 4.) 
 
Figura 4. Arquitectura de un sistema web 
 
 
Asimismo, Martinez Ramirez y Zamora Hernandez (2015), menciona que “Aplicaciones 
web son aquellas que se basan en la interfaz Cliente/Servidor a través del navegador”. (p. 3) 
También manifiestan, Martínez Ramírez y Zamora Hernandez (2015), que “Las páginas web 
están agrupadas lógicamente para dar un servicio al usuario, el acceso tiene un tiempo de 
sesión y está compuesto por: 
Lógica de negocio, gestión de datos y la interfaz. Se ingresa a través de un navegador ya sea 
en una desktop, móvil, etc.” (p.4). No obstante, según Eslava Muño (2013) define que: “Es 
un proceso de la estructura del software que alinea los datos y la lógica del negocio y se basa 
en el modelo, vista y controlador.” (p.109). Ahora si no referimos a Los componentes MVC, 
donde el Modelo, Según Eslava Muño (2013), define que “Es la interfaz gráfica para 
representar la información” (p.109). El Controlador según Eslava Muño (2013), define que 
“Es el intermediario a las solicitudes en el modelo y la vista” (p.109). Con respecto a la Vista 
Eslava Muño (2013), define que “es la salida de lógica de negocio que va a interactuar con 
los usuarios” (p.109). Las Metodologías de creación del sistema web está basado en una 
evaluación, y se recurrió a tres especialistas expertos en metodología de desarrollo de 
software, para validar mediante el juicio de expertos (ver anexo 5) para determinar la 
metodología a aplicar en el desarrollo del aplicativo web para el proceso de control de 
servicios TI. Asimismo, el resumen se puede evidenciar, tabla 1. 
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Tabla 1 
Matriz de evaluación de las metodologías por los expertos 
 
Expertos Grados RUP SCRUM XP 
Adilio Christian Ordoñez Pérez Doctor 9 24 20 
Oleans Moises Gálvez Tapia Magister  21 24 16 
Mónica Díaz Reátegui Doctora 19 23 16 
Promedio  49 71 52 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
Como observamos en la validación de expertos, podemos determinar que la metodología 
escogida con mayor puntaje de 71 es la SCRUM para el desarrollo del sistema web para el 
proceso de control de servicios de TI.  Para Ken Schwaber and Jeff Sutherland. (2017), 
definen que “Scrum tiene como base la teoría empírica que viene hacer el conocimiento 
proveniente de la experiencia a través de decisiones.”. (p.4).(ver figura 5). 
Figura 5. Ciclo de desarrollo de Scrum 
 
 
 
 
 
 
 
   
 
Fuente: Scrum Manager. Gestión de proyectos 
 
En cuanto a la Organización de la metodología Scrum Según, Tridibesh Satpathy (2017), 
manifiesta que: “El desarrollo exitoso del proyecto con Scrum depende de roles bien 
definidos y compromiso de los colaboradores.” (p. 10) Por ello, los roles estan conformados 
por dos grandes condiciones: la primera los Roles centrales que Según, Tridibesh Satpathy 
(2017), define que: “Todos los roles son necesarios para el desarrollo del proyecto.” (p. 10) 
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Dentro de estos roles tenemos: Al propietario del producto (Product Owner) que Según, 
Tridibesh Satpathy (2017), define que: “El Product Owner es el colaborador que entiende las 
necesidades de la empresa para generar valor “(p. 10) También tenemos al El Scrum Master 
que Según, Tridibesh Satpathy (2017), define que: “El Scrum Master es un coaching que se 
encarga de que el grupo tenga todas las facilidades para poder desarrollar el trabajo.” (p. 10) 
Y finalmente al equipo Scrum (Scrum Team) que según, Tridibesh Satpathy (2017), define 
que: “El Scrum Team es el grupo de colaboradores que unidos como un escuadrón ejecutaran 
los sprint para ir alimentando al producto” (p. 10) En los Roles no centrales según, Tridibesh 
Satpathy (2017), define que: “Los roles no centrales son los que estan indirectamente 
involucrados en el proyecto” (p. 11) En estos roles tenemos a los Stakeholders que según, 
Tridibesh Satpathy (2017), define que: “Stakeholders son las partes interesadas para el 
desarrollo del proyecto.” (p. 11)  Contamos también con el cuerpo de asesoramiento de 
Scrum que según, Tridibesh Satpathy (2017), define que: “es un rol opcional que participa 
como asesores dentro del proyecto” (p. 11)  Finalmente, Los vendedores que según, 
Tridibesh Satpathy (2017), define que: “son los proveedores que se necesitan para el ” (p. 
11) Las Herramientas de la metodología Scrum se define según, Tridibesh Satpathy (2017), 
“Son las herramientas para el desarrollo del proyeto” (p. 83). En cuanto al Product Backlog 
podemos definir según, Tridibesh Satpathy (2017), como: “Son los requerimientos mínimos 
viables que se han definido para el desarrollo del proyecto.” (p. 84) (ver figura 6). 
 
Figura 6. Formato product backlog 
 
 
 
 
 
 
 
Fuente: Trigas Gallego. Gestión de proyectos informáticos 
 
En cuanto al Sprint Backlog definimos Según, Tridibesh Satpathy (2017), “las tareas que se 
ejecutaran para el desarrollo del sprint” (p. 204). (ver figura 7)  
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Figura 7. Ejemplo de Sprint backlog 
 
      Fuente: Trigas Gallego. Gestión de proyectos informáticos.  
De acuerdo a la investigación los Eventos de Scrum según, Tridibesh Satpathy (2017), 
manifiesta que: “evento predefinido para optimizar la cantidad de reuniones objetivas.” 
(p.39). Para ello los Sprint (Iteración) son definidos según, Tridibesh Satpathy (2017), como: 
“son requerimientos funcionales que se desarrollan de manera incremental.” (p. 42). 
También podemos decir que los sprint Planning Meeting (Planificación de Sprint) se definen 
según, Tridibesh Satpathy (2017), “son las reuniones para planificar el desarrollo de los 
sprint  ” (p. 43) (ver figura 8). 
 
Figura 8. Entradas y salida de un Planning Meeting 
 
 
Fuente: Trigas Gallego. Gestión de proyectos informáticos. 
Adicionalmente tenemos los Scrum Diario que Según, Tridibesh Satpathy (2017), define 
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que: “son las reuniones diarias para revisar el avance del proyecto y los impedimentos que 
se nos presentan.” (p. 47-48) Por tanto existe la Revisión de Sprint que según, Tridibesh 
Satpathy (2017), define que: “Son evaluaciones del incremento del sistema donde los 
stakeholders.” (p. 50) Asu vez la Retrospectiva se define según, Tridibesh Satpathy (2017), 
“es una reunión con el objetivo de una mejora continua al momento de desarrollar los 
productos.” (p. 51) Finalmente tenemos al Refinamiento del Product Backlog que se define 
Según, Tridibesh Satpathy (2017), “—actividad constante en el desarrollo del sprint en 
función a las necesidades.” (p. 53) 
 
En cuanto a la Formulación del problema podemos establecer nuestro problema general y 2 
problemas específicos 
PG: ¿Cómo influye un sistema web para el proceso de control de servicios de TI en la 
empresa Peruana de Moldeados S.A.? 
PE 1: ¿Cómo influye un sistema web en el porcentaje de objetivos cumplidos en el SLA en 
el proceso de control de servicios de TI en la empresa Peruana de Moldeados S.A.? 
PE 2: ¿Cómo influye un sistema web en el nivel de cumplimiento del servicio en el proceso 
de control de servicios de TI en la empresa Peruana de Moldeados S.A.? 
  
Para lo cual nuestra Justificación del estudio interviene en cuatro ámbitos que son: La 
Justificación institucional que se define de acuerdo con Pablos Heredero (2019), como “el 
rol de los sistemas de TI, integradores de un conjunto amplio de elementos que van más allá. 
[…]. para la toma de decisiones.” (p. 10). La presente investigación contribuirá a mejorar los 
tiempos en la atención de los requerimientos de los servicios de tecnologías de información 
y de esta manera aportará al logro de los objetivos del área de sistemas generando una ventaja 
competitiva de la empresa Peruana de Moldeados S.A, permitiendo mejorar su imagen. En 
cuanto a la Justificación tecnológica, Según De Pablos Heredero et. al. (2019), menciona que 
“añadir innovaciones tecnológicas es una tarea compleja dentro de una organización, 
depende del nivel de madurez para asimilar nuevos procedimientos.” (p. 20). La presente 
investigación permitirá contar con software hecho a las necesidades de la empresa, 
garantizando la integridad de datos, permitiendo la confidencialidad a la hora de atender los 
requerimientos de servicios de TI.  En cuanto a la Justificación operativa Según Ávila 
Jiménez (2018), menciona que “una infraestructura que proporciona la solución en la que las 
diferentes herramientas pueden hacer su trabajo de manera unificada. Esto proporciona una 
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plataforma común para el equipo de trabajo de automatización.”. (P. 258).  La presente 
investigación garantizada la operatividad, ya que la solución contara con una interfaz gráfica 
de usuario para el cliente y el servidor. Asimismo, en el área de T.I cuenta con personal con 
conocimientos de computación e informática. Para esto la Justificación económica según 
Office of Government Commerce (2010), manifiesta que, “deben ser conscientes de que el 
cambio tiene que gestionarse, que hay que comunicarlo a las personas de forma abierta y 
honesta y es necesario detectar y escuchar la resistencia y dale la respuesta apropiada” 
(p.169).  
 
Nuestra Hipótesis del proyecto contempla primero una Hipótesis general y 2 Hipótesis 
especificas las cuales serían:  
HG. El sistema web mejora el proceso de control de servicios de TI en la empresa Peruana 
de Moldeados S.A. 
HE 1. El sistema web incrementa en el porcentaje de objetivos cumplidos en el SLA en el 
proceso de control de servicios de TI en la empresa Peruana de Moldeados S.A. 
HE 2. El sistema web incrementa en el nivel de cumplimiento del servicio en el proceso de 
control de servicios de TI en la empresa Peruana de Moldeados S.A. 
 
De los cuales nuestro proyecto tendría Objetivos generales y específicos:  
OG. Determinar la influencia del sistema web en el proceso de control de servicios de TI en 
la empresa Peruana de Moldeados S.A. y los objetivos específicos en este caso sería:  
OE 1: Determinar la influencia del sistema web en el porcentaje de objetivos cumplidos en 
el SLA en el proceso de control de servicios de TI en la empresa Peruana de Moldeados S.A.  
OE 2: Determinar la influencia del sistema web en el nivel de cumplimiento del servicio en 
el proceso de control de servicios de TI en la empresa Peruana de Moldeados S.A. 
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II. MÉTODO 
 
2.1 Tipo y diseño de investigación 
 
El Método de investigación es Hipotético-Deductivo, Según Echegoyen Olleta (2018) define 
“son pasos secuenciales que comienzan desde la observación del fenómeno, idea de una 
hipótesis, deducción de causas y consecuencias, la hipótesis y la comprobación”. (P.19) La 
investigación tiene varios pasos como es la observación del proceso de control de servicios 
de TI y a partir de esta observación se plantaron hipótesis y para su demostración después 
de la puesta en producción del software, los datos producidos con el sistema web serán 
utilizados mediante estadísticos para comprobar la verdad de las hipótesis de la 
investigación. El Tipo de Investigación es Explicativa, Según Cuenca Piqueras [et. al] 
(2017), manifiesta que “los estudios explicativos permiten un nivel de comprensión más 
profundo del objeto de estudio. Se centra en analizar las causas que explicarían por qué se 
produce, -o no-, ese fenómeno en concreto” (p.55). La investigación es de tipo explicativa, 
ya que en el proceso de control de servicios de TI se van a analizar las causas que se producen 
o no en el porcentaje del primer y segundo indicador. a su vez es Experimental puesto que 
según Baena Paz (2014), manifiesta que “Es la manipulación de estimuladores para ver cómo 
afectan a la variable” (p. 14). La presente investigación se considera del tipo experimental, 
ya que se controlará rigurosamente el sistema web para evaluar las causas que producen 
cambios. También es Aplicada porque, Según Baena Paz (2014), manifiesta que “La 
investigación aplicada tiene como fin aportar hechos que contribuyan a resolver problemas 
en la sociedad” (p. 11). es considerada aplicada, ya que se aplicará el sistema web con las 
teorías sobre la gestión de servicios de TI a fin de determinar nuevos hechos para mejorar el 
porcentaje del primer y segundo indicador en el proceso de control de servicios de TI. Para 
el diseño de investigación: Pre-Experimental Según, Escobar Callejas y Bilbao Ramírez 
(2018), manifiesta que “Son estudios donde se analiza las consecuencias de la variable 
estimulada con distintos factores” (p. 69).  La investigación presentará un diseño de estudio 
pre-experimental, se medirá el objeto de estudio en dos tiempos, la primera medición será 
con el pre-test, luego se aplicada el sistema web como el estímulo y finalmente se medirá 
como el post-test después de aplicar el sistema web en el proceso de control de servicios de 
TI y comparar con la primera medición con el fin de evaluar los efectos producidos en el 
porcentaje del primer y segundo indicador como se detalla en la Figura 9. 
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Figura 9. Representación gráfica del diseño de estudio 
 
 
Dónde: 
 
Ge: Es el grupo experimental (objeto de estudio), donde se evaluará los resultados del 
porcentaje de objetivos cumplidos en el SLA y en el nivel de cumplimiento del servicio  
O1: Pre-test (medición de la variable dependiente de inicio), Es la primera medición en el 
grupo experimental antes de la aplicación del sistema web que permitirá realizar una 
comparación con la medición del Post-Test  
X: Experimento o tratamiento (Variable independiente), Es la aplicación del Sistema web 
en el proceso de control de servicios de TI para poder evaluar los resultados de post-test y 
observar los efectos en el porcentaje de objetivos cumplidos en el SLA y en el nivel de 
cumplimiento del servicio.     
O2: Post-test (medición de la variable dependiente después de implementar la variable 
independiente), Es la segunda medición en el grupo experimental después de la aplicación 
del sistema web cuyos resultados servirán para contrastar con la primera medición  
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2.2 Variables, operacionalización 
Tabla 2 
Operacionalización de la variable dependiente 
 
    Tipo Variable Definición Operacional Dimensión Indicador 
Escala de 
Medición 
Variable 
Independiente 
Sistema Web 
El sistema web, es el grupo de aplicaciones 
vinculadas unas con otras que funcionan 
mediante navegadores de internet para 
gestionar las peticiones de servicio de TI a 
través del registro, búsqueda, clasificación, 
asignación y ejecución de los servicios de TI. 
Asimismo, permite la comunicación entre los 
usuarios y un servidor web. 
 
Variable 
Dependiente 
Proceso de 
control de 
servicios de TI 
El proceso de control de servicios de TI es el 
conjunto de actividades que se llevan a cabo 
para evitar las vulnerabilidades y amenazas 
de TI como es el registro, la clasificación del 
servicio de TI, el diagnóstico y la atención del 
servicio de TI con el fin de minimizar el 
impacto en la infraestructura de TI para 
optimizar los procesos en la empresa. 
Resolución y 
restauración 
Porcentaje de 
objetivos 
cumplidos en el 
SLA 
Razón 
Nivel de 
cumplimiento del 
servicio 
Razón 
 Fuente: Elaboración propia 
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Tabla 3 
Indicadores del proceso de control de servicios de TI 
 
Indicador Descripción Técnica Instrumento 
Unidad de 
Medida 
Formula 
Porcentaje de 
objetivos 
cumplidos en 
el SLA 
Según Office of Government 
Commerce (2009, p. 112) define “que 
el porcentaje de objetivos cumplidos 
en el SLA, es la fiabilidad del centro 
de servicios al usuario”. 
Fichaje Ficha de registro Unidad 
 
 
Dónde:  
J: Número total de objetivos de 
servicio incumplidos en el SLA 
I: Número total de objetivos de 
servicio en el SLA 
Nivel de 
cumplimiento 
del servicio 
Office of Government Commerce 
(2009, p. 112) define que el Nivel de 
cumplimiento del servicio “es la 
resolución del servicio”. 
Fichaje Ficha de registro Unidad 
 
  
Fuente: Elaboración propia
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2.3  Población y muestra 
   
Según Costa Cholbi (2015), define la población como “el conjunto de elementos o personas 
que se quiere recopilar datos. […].es importante determinar con exactitud cuál es su 
composición y las características de los sujetos integrantes de la población, así como el 
espacio geográfico, el tiempo necesario, y el marco disponible para realizar la investigación” 
(p. 200). La población para el indicador porcentaje de objetivos cumplidos en el SLA estará 
conformada por 187 requerimientos de servicios de TI recibidos en el SLA estratificados en 
20 reportes durante un mes y para el nivel de cumplimiento del servicio 303, haciendo el 
total de requerimientos de servicios de TI recibidos durante un mes.  Por lo tanto, la población 
para el indicador porcentaje de objetivos cumplidos en el SLA quedo conformada en 20 
fichas de registro con 187 requerimientos de servicios de TI recibidos en el SLA y para el 
indicador nivel de cumplimiento del servicio quedo conformada en 20 fichas de registro con 
303 requerimientos de servicios de TI recibidos durante un mes. 
 
Según Costa Cholbi (2015), define la muestra “a un subconjunto de individuos o segmentos 
de población que pertenecen a un universo determinado y que se selecciona para representar 
la población total” (p. 196). 
 
 
Para el indicador: Porcentaje de objetivos cumplidos en el SLA (POC) el cálculo es: 
 
𝑛 =
(1.96)2 ∗ (187)
(1.96)2 + 4(187)(0.052)
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𝑛 =
3.8416 ∗ 187
3.8416 + (748)(0.0025)
 
 
n =
718.3792
5.7116
 
n = 125.77 
 
El tamaño de la muestra para el primer indicador se determinó que serán 126 requerimientos 
de servicios de TI recibidos en el SLA generadas en el proceso de control de servicios de TI 
estratificados por días en un mes. Por lo tanto, la muestra quedó conformada en 20 fichas de 
registro con 126 requerimientos de servicios recibidos en el SLA. 
 
Asimismo, para el indicador: nivel de cumplimiento del servicio (NCS) el cálculo es: 
 
𝑛 =
(1.96)2 ∗ (303)
(1.96)2 + 4(303)(0.052)
 
 
𝑛 =
3.8416 ∗ 303
3.8416 + (1212)(0.0025)
 
 
n =
1164.005
6.8716
 
n = 169 
 
El tamaño de la muestra para el segundo indicador se determinó que serán 169 
requerimientos de servicios recibidos en el proceso de control de servicios de TI estratificado 
por días en un mes. Por lo tanto, la muestra quedó conformada en 20 fichas de registro con 
169 requerimientos de servicios recibido. 
El muestreo probabilístico simple según Costa Cholbi (2015), se denomina “a que todas las 
muestras tienen el mismo porcentaje de probabilidad de ser elegidas” (p. 217). 
 
Utilizamos el muestreo probabilístico simple, ya que cada requerimiento de servicio 
solicitado en el proceso de control de servicios de TI tiene la misma probabilidad de ser 
seleccionada para formar parte de la muestra. 
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2.4  Técnicas e instrumentos de recolección de datos, validez y confiabilidad. 
 
Parraguez Carrasco, et. All.(2017), define la técnica fichaje como “una técnica para realizar 
el registro de la información para el desarrollo de la investigación, para organizar los datos 
se utilizó fichas de registro” (P.150). La técnica fichaje permitirá recolectar la información 
sobre el primer y segundo indicador en la variable dependiente. Según Parraguez Carrasco, 
et. All.(2017), define la ficha de registro como “es el instrumento básico para el registro de 
información; posibilita la objetividad y verificación del trabajo científico. Es utilizada tanto 
para el registro de fuentes escritas como para el registro de información oral” (p.152). 
 
En la investigación se construyó el instrumento para recopilar la información sobre el primer 
y segundo indicador en la variable dependiente, se recopiló la información objetiva de la 
primera medición durante el periodo de un mes en la empresa Peruana de Moldeados s.a. 
(ver Anexo 3). Para la validez del instrumento de investigación Según, Guevara Valtier [et. 
al] (2017), define que “se refieren al grado de confianza que tiene el instrumento” (p.159). 
 
La validez de nuestro constructor “es referente a la eficacia de nuestro instrumento y su 
objetividad para el desarrollo de la investigación”. (Guevara Valtier [et. al], 2017, p.160). y 
en cuanto a la Validez de contenido: “Como el instrumento tiene dominio sobre el 
contenido especifico” (Guevara Valtier [et. al], 2017, p.159). A su mismo la Validez de 
criterio: “la validez del instrumento se compara cona la evaluación de un experto. [..]Cuanto 
más se relacione los resultados del instrumento de medición con el criterio, la validez será 
mayor” (Guevara Valtier [et. al], 2017, p.159). 
 
Para la presente investigación los instrumentos utilizados para recolectar los datos de 
nuestros indicadores, fueron validados en base al juicio de tres expertos teniendo en cuenta 
la validez de constructor, criterio y contenido. Detallamos en la tabla 4. 
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Tabla 4 
 Validez del instrumento de investigación por expertos 
 
Experto evaluador 
Ficha de Registro: 
Porcentaje de 
objetivos cumplidos 
en el SLA 
Nivel de 
cumplimiento del 
servicio 
Dr. Adilio Christian Ordoñez Pérez 91.66% 91.66% 
Mg. Orleans Gálvez Tapia 80.00% 80.00% 
Dra. Mónica Díaz Reátegui 75.44% 77.66% 
Fuente: Elaboración Propia 
 
De acuerdo con la tabla 4 se confirma la validez del instrumento de investigación para 
recopilar los datos. 
 
La confiabilidad del instrumento de investigación según, Guevara Valtier [et. al] (2017), 
manifiestan que “Se refiere al porcentaje en que su aplicación repetida a la misma entidad 
arroja los mismos resultados” (p.158). detallamos en la figura 10.  
 
Figura 10. Cálculo de la confiabilidad o fiabilidad 
 
Si su valor está por debajo de 0.6, el instrumento que se está evaluando presenta una 
variabilidad heterogénea en sus ítems y por tanto nos lleva a conclusiones equivocadas. 
 
Por lo siguiente en el método Test – Retes Según González Betanzos [et. al] (2017), el test-
retest “una escala da un resultado en un determinado momento y posterior mente aplicando 
la misma escala los resultados deben será parecidos para que haya una correlación.” (p.32). 
Y para la técnica Según González Betanzos [et. al] (2017), define que “La correlación más 
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utilizada para las variables cuantitativas es la correlación producto de Pearson a la cual se le 
conoce como correlación de Pearson, Este tipo de correlación lineal evalua la relación entre 
2 variables cuantitativa. La cual se representa con R y se calcula de la siguiente forma” (p. 
24).  
      
 
 
Dónde:  
Sx= la desviación típica 
𝒙 ̅ = la media del conjunto de observaciones (X1, X2, …Xn) y la 𝒙 ̅ ≠ 0. 
 
El método de confiabilidad de correlación de Pearson indica la escala de resultado de acuerdo 
al valor determinado del p-valor de contraste (sig.) se detalla en la Tabla Nº 5. 
 
Tabla 5 
Grados de correlación de Pearson 
 
Para el primer indicador se obtuvo un resultado de 0,771 determinando en un nivel de 
correlación alta. Por lo tanto, se concluye que el instrumento para medir el porcentaje de 
objetivos cumplidos en el SLA es confiable. Como se evidencia en la tabla 6. 
 
 
 
 
23 
 
Tabla 6 
Resultado de la confiabilidad para el porcentaje de objetivos cumplidos en el SLA 
Correlaciones 
 
Test_Porcentaje
_de_objetivos_c
umplidos_en_el
_SLA 
Retest_Porcentaj
e_de_objetivos_
cumplidos_en_e
l_SLA 
Test_Porcentaje_de_obj
etivos_cumplidos_en_el
_SLA 
Correlación de Pearson 1 ,771** 
Sig. (bilateral)  ,000 
N 20 20 
Retest_Porcentaje_de_o
bjetivos_cumplidos_en_
el_SLA 
Correlación de Pearson ,771** 1 
Sig. (bilateral) ,000  
N 20 20 
**. La correlación es significativa al nivel 0,01 (bilateral). 
 
Para el segundo indicador se obtuvo un resultado de 0,787 determinando en un nivel de 
correlación alta. Por lo tanto, se concluye que el instrumento para medir el nivel de 
cumplimiento del servicio es confiable. Como se evidencia en la tabla 7. 
 
Tabla 7 
Resultado de la confiabilidad para el nivel de cumplimiento del servicio 
Correlaciones 
 
Test_Nivel_de_
cumplimiento_
del_servicio 
Retest_Nivel_de
_cumplimiento_
del_servicio 
Test_Nivel_de_cumpli
miento_del_servicio 
Correlación de Pearson 1 ,787** 
Sig. (bilateral)  ,000 
N 20 20 
Retest_Nivel_de_cumpl
imiento_del_servicio 
Correlación de Pearson ,787** 1 
Sig. (bilateral) ,000  
N 20 20 
**. La correlación es significativa al nivel 0,01 (bilateral). 
 
 
Según los resultados de confiabilidad para medir los indicadores de la investigación 
presentan niveles de correlación alta. Por lo tanto, se concluye que los instrumentos de 
investigación para recolectar el porcentaje del primer y segundo indicador son confiables. 
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2.5 Procedimiento 
 
El pre test: se aplicó en el mes de abril del presente año en el proceso de control de servicios 
de TI. Aplicación del método experimental: el sistema web se implementó con la primera 
fecha del desarrollo del sprint 1 se acuerdo con la metodología, se hicieron entregas según 
cronograma de la planificación hasta el sprint 5. Esta implementación se realizó en el proceso 
de servicios de TI para medir el el porcentaje de objetivos cumplidos en el SLA y el nivel 
de cumplimiento del servicio en la empresa Peruana de Moldeados S.A.  El post test: se 
inició con la recopilación de datos durante el mes octubre del presente año. En la cual, 
participaron los técnicos, especialistas y el encargado del proceso de servicios de TI, con el 
fin de atender los requerimientos de servicios de TI en la empresa Peruana de Moldeados 
S.A.       
 
2.6 Métodos de análisis de datos 
 
En la presente investigación se realizó un análisis cuantitativo para comprobar las hipótesis 
a partir del procesamiento de los datos para medir la variable dependiente. 
Para la prueba de normalidad Según Alea Riera [et. al]. Manifiesta que “mediante el análisis 
exploratorio de datos es posible formular hipótesis sobre la población de la que se ha extraído 
la muestra. Una de las hipótesis más frecuentes postula que la población presenta una 
distribución de probabilidad normal. Estas hipótesis podrán ser validas mediante técnicas de 
gráficas y de análisis confirmatorio” (P.68). 
Por tanto, se definen la siguiente hipótesis general e hipótesis específicas para la 
investigación 
✓ Hipótesis Específico (HE1) 
El sistema web incrementa en el porcentaje de objetivos cumplidos en el SLA en el proceso 
de control de servicios de TI en la empresa Peruana de Moldeados S.A. 
 
✓ Indicador 1: Porcentaje de objetivos cumplidos en el SLA 
POCa: Porcentaje de objetivos cumplidos en el SLA antes de utilizar el sistema web. 
POCd: Porcentaje de objetivos cumplidos en el SLA después de utilizar el sistema web.  
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✓ Hipótesis Estadística 1:  
✓ Hipótesis Nula (Ho): 
El sistema web no incrementa en el porcentaje de objetivos cumplidos en el SLA en el 
proceso de control de servicios de TI en la empresa Peruana de Moldeados S.A.. 
H0: POCa ≥ POCd 
 Se deduce que el indicador sin el sistema web es mejor que el indicador con el sistema 
web. 
 
 Hipótesis Alterna (HA): 
 El sistema web incrementa en el porcentaje de objetivos cumplidos en el SLA en el 
proceso de control de servicios de TI en la empresa Peruana de Moldeados S.A. 
HA: POCa < POCd 
 Se deduce que el indicador con el sistema web es mejor que el indicador sin el sistema 
web.  
 
Hipótesis de Investigación 2  
✓ Hipótesis Específico (HE2) 
El sistema web incrementa en el nivel de cumplimiento del servicio en el proceso de control 
de servicios de TI en la empresa Peruana de Moldeados S.A. 
 
✓ Indicador 2: Nivel de cumplimiento del servicio 
NCSa: Nivel de cumplimiento del servicio antes de utilizar el sistema web 
NCSd: Nivel de cumplimiento del servicio después de utilizar el sistema web 
 
✓ Hipótesis Estadística 2:  
✓ Hipótesis Nula (H0) 
El sistema web no incrementa en el nivel de cumplimiento del servicio en el proceso de 
control de servicios de TI en la empresa Peruana de Moldeados S.A. 
H0 : NCSa ≥ NCSd 
Se deduce que el indicador sin el sistema web es mejor que el indicador con el sistema web. 
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Hipótesis Alterna (HA):  
El sistema web incrementa en el nivel de cumplimiento del servicio en el proceso de control 
de servicios de TI en la empresa Peruana de Moldeados S.A. 
HA: NCSa < NCSd 
Se deduce que el indicador con el sistema web es mejor que el indicador sin el sistema web. 
Nivel de Significancia  
El nivel de significancia utilizado fue x = 5% (error), equivalente a 0.05, esto permitió 
realizar la comparación para que se tome la decisión de aceptar o rechazar la hipótesis. 
Nivel de confiabilidad: (1-x) = 0.95 
Estadística de Prueba 
 
 
Región de Rechazo 
 
Cálculo de la Media 
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Cálculo de la Varianza 
 
 
 
 
 
Desviación Estándar 
 
 
 
Dónde: 
 
Distribución T-Student 
Según Gutiérrez González y Vladimirovna Panteleeva (2016), manifiesta que “si la 
distribución normal es simétrica tiene la forma de la campana y a menos grados de libertad 
tiene colas más pesadas que la normal. Es decir, las probabilidades en las colas son más 
pesadas que la normal, por consiguiente, a menos grados de libertad la distribución t-Student 
es más chata que la normal” (p. 69). Como se observa en la figura 11. 
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Figura 11. Distribución T-Student 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Como se detalla en la figura 13, los resultados en la investigación serán analizados mediante 
la prueba T-Student a fin de confirmar las hipótesis establecidas, concluyendo si se acepta o 
rechaza la hipótesis nula. 
 
2.7 Aspectos éticos 
 
Para la presente investigación se seguirá de acuerdos a los lineamientos y reglamentos de 
investigación de la Universidad César Vallejo y de la escuela profesional de ingeniería de 
sistemas. 
 
Los datos de la investigación fueron recopilados y se procesaron de forma adecuada sin 
adulteraciones. Las mimas que se evidencian en las fichas de registro.  
 
Se resguardará la identidad de los trabajadores y de los usuarios que participaran en la 
investigación de manera confidencial. No obstante, se respetó a los participantes, no se 
realizó ninguna discriminación para realizar la investigación y se solicitó el consentimiento 
de la documentación a utilizar. 
 
La investigación que se está realizando es original y no existe uno similar en la institución 
de estudio de la investigación y finalmente los resultados que se obtendrán en la 
investigación no son adulteradas o plagiadas de otras investigaciones.
Fuente: Hernández, 
Fernández y Baptista, (2014) 
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III. RESULTADOS 
 
3.1  Resultados descriptivos 
 
Para el desarrollo de los resultados se aplicó un pre-test que permitió conocer el estatus actual 
de los indicadores; luego se implementó el sistema web y nuevamente se registró los 
requerimientos de TI. Los resultados descriptivos de estas medidas se observan en las tablas 
6 y 7. 
 
• INDICADOR: Porcentaje de objetivos cumplidos en el SLA 
Resultados descriptivos del primer indicador se observan en la Tabla 8. 
Tabla 8 
 Medidas descriptivas del primer indicador antes y después de la producción del sistema 
Estadísticos descriptivos 
  N Mínimo Máximo Media Desv. típ. 
Pretest_Porcentaje_objetivos_cumplidos
_SLA 
20 ,20 ,80 ,4785 ,15759 
Postest_Porcentaje_objetivos_cumplidos
_SLA 
20 ,60 1,00 ,8265 ,12479 
N válido (según lista) 20         
   
 
En la tabla 8, el primer indicador, en el pre-test resulto un valor de 47.85%, luego en el post-
test de 82.65% como refleja la figura 12; lo cual indica una gran relevancia ; así mismo, el 
porcentaje del primer indicador minimo fue de 20% antes y 60% luego que el software entro 
en producción. 
En cuanto a la separación del primer indicador, en el pre-test se dio una variación de 15.75%; 
pero, en el post-test se tuvo un valor de 12,47%. 
 
 
 
 
 
 
 
 
Fuente: Elaboración propia 
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Figura 12. Primer indicador anterior y posterior de que el software entrara en producción. 
  
• INDICADOR: Nivel de cumplimiento del servicio 
Resultados del segundo indicador se detallan en la Tabla 9. 
 
Tabla 9 
Medidas descriptivas del segundo indicador antes y luego del software en producción 
Estadísticos descriptivos 
  N Mínimo Máximo Media Desv. típ. 
Pretest_Nivel_cumplimiento_servicio 20 ,43 ,80 ,6255 ,08852 
Postest_Nivel_cumplimiento_servicio 20 ,67 1,00 ,8585 ,08499 
N válido (según lista) 20         
   
 
Se resalta en la tabla 9, el segundo indicador, en el pre-test arrojo un valor de 62.55%, luego 
en el post-test fue de 85.85% tal como se aprecia en la figura 13; asi mismo el segundo 
indicador mínimo fue del 43% antes y 67 % luego de la ejecución del sistema. 
La dispersión del segundo indicador, en el pre-test resulto una variabilidad de 8.85%; sin 
embargo, en el post-test se tuvo un valor de 8.84%. 
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Fuente: Elaboración Propia 
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Figura 13. Segundo indicador anterior y posterior de la ejecución del sistema 
 
 
 
3.2 Análisis Inferencial 
 
Prueba de Normalidad 
Se realizo la prueba de normalidad para los indicadores en la empresa Peruana de Moldeados 
S.A., con del método Shapiro-Wilk, dado que la muestra fueron 20 fichas de registro y es 
menor a 50, como menciona Hernández, Fernández y Baptista (2014, p. 376). Las 
evaluaciones se dieron en el SPSS para el nivel de confianza del 95% bajo los siguientes 
parámetros. 
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Dando los siguientes resultados: 
 
• INDICADOR: Porcentaje de objetivos cumplidos en el SLA 
Con la finalidad de seleccionar la prueba de hipótesis; se validaron los datos con la 
comprobación de su distribución, del primer indicador contaban con distribución normal. 
 
Tabla 10 
Prueba de Normalidad del primer indicador 
Pruebas de normalidad 
  
Shapiro-Wilk 
Estadístico Gl Sig. 
Pretest_Porcentaje_objetivos_cumplidos_SLA ,952 20 ,396 
Postest_Porcentaje_objetivos_cumplidos_SLA ,910 20 ,063 
a. Corrección de la significación de Lilliefors 
  
 
Se evidencia en la Tabla 10, El resultado en la prueba en el Pre-Test fue de 0.396, cuyo valor 
es mayor que 0.05. Por lo tanto, el primer indicador se distribuye normalmente. Los 
resultados de la prueba del Post-Test indican que el porcentaje del primer indicador fue de 
0.063, cuyo porcentaje es 0.05, por lo que indica que el segundo indicador se distribuye 
normalmente. Lo que confirma la distribución normal en los datos de la muestra cómo se 
detalla en las Figuras 14 y 15. 
 
 
  
Fuente: Elaboración Propia 
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Figura 14.  Prueba de Normalidad del segundo indicador anterior de la ejecución del 
software 
 
 
 
Figura 15.  Prueba de normalidad del segundo indicador posterior a la ejecución del 
software 
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• INDICADOR: Nivel de cumplimiento del servicio 
Con el objetivo de seleccionar la prueba de hipótesis; los datos fueron sometidos a la 
comprobación de su distribución, específicamente si los datos del segundo indicador 
contaban con distribución normal. 
 
Tabla 11 
Prueba de normalidad del segundo indicador anterior y posterior a la ejecución del 
software 
Pruebas de normalidad 
  
Shapiro-Wilk 
Estadístico gl Sig. 
Pretest_Nivel_cumplimiento_servicio ,923 20 ,113 
Postest_Nivel_cumplimiento_servicio ,936 20 ,204 
a. Corrección de la significación de Lilliefors 
   
Como detalla la tabla 11, los resultados en la prueba del segundo indicador demuestran, en 
el Pre-Test fue de 0.113, que obtuvo el 0.05, por lo que indica que el segundo indicador se 
distribuye normalmente. Los resultados del Post-Test indican que el segundo indicador fue 
de 0.204, que obtuvo el 0.05, por lo que indica que el segundo indicador distribuye 
normalmente. Lo que confirma la distribución normal de ambos datos de la muestra, se 
detalla en las Figuras 16 y 17. 
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Figura 16.  Prueba de Normalidad del segundo indicador antes de la ejecución del software 
 
 
 
Figura 17. Prueba de normalidad del segundo indicador luego de la ejecución del software 
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3.3  Prueba de Hipótesis 
 
Hipótesis de Investigación 1: 
H1: El sistema web incrementa en el porcentaje de objetivos cumplidos en el SLA en el 
proceso de control de servicios de TI en la empresa Peruana de Moldeados S.A. 
 
• Indicador: Porcentaje de objetivos cumplidos en el SLA 
 
Hipótesis Estadísticas 
Definiciones de Variables: 
POCa: Porcentaje de objetivos cumplidos en el SLA anterior a la ejecución del software. 
POCd: Porcentaje de objetivos cumplidos en el SLA posterior a la ejecución del software. 
 
• H0: El software no incrementa en el porcentaje de objetivos cumplidos en el SLA en 
el proceso de control de servicios de TI en la empresa Peruana de Moldeados S.A. 
H0: POCa ≥ POCd 
     El indicador sin el sistema web es mejor que el indicador con el sistema web. 
  
Ha: El software incrementa en el porcentaje de objetivos cumplidos en el SLA en el proceso 
de control de servicios de TI en la empresa Peruana de Moldeados S.A. 
Ha:POCa < POCd 
El indicador con el sistema web es mejor que el indicador sin el sistema web. 
 
En la Figura 18, el porcentaje de objetivos cumplidos en el SLA (Pre Test), es de 47.85% y 
el Post-Test es 82.65%. 
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Figura 18. Porcentaje de objetivos cumplidos en el SLA - Comparativa General 
 
 
Como conclusión sé que el porcentaje del primer indicador asciende de 47.85% al valor de 
82.65%.  
Para el contraste de la hipótesis se utilizó T-Stundent.  El valor de T contraste es de  -9.202,  
el cual es claramente  menor que  -1.7291. (ver tabla 12). 
 
Tabla 12 
Prueba de T-Student para el primer indicador anterior y posterior a la ejecución del 
software 
  Prueba de T-Student 
 Media T gl 
Sig. 
(bilateral) 
Pretest_Porcentaje_objetivos_cu
mplidos_SLA 
0,4785 
-9,202 19 0.000 
Postest_Porcentaje_objetivos_cu
mplidos_SLA 
0,8265 
 
 
Por consiguiente, se descarta la hipótesis nula, aceptando la hipótesis alterna con un 95% de 
confianza. El valor T obtenido, como se muestra en la Figura 19, se ubica en la zona de 
rechazo. Esto deduce que el software incrementa el porcentaje del primer indicador. 
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Figura 19. Prueba T-Student - Porcentaje de objetivos cumplidos en el SLA 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Aplicando la fórmula T Student: 
           x – u 
         S / √n 
   0,4785  –   0,8265 
  0,16913 √20 
  -0,34800 
  0,16913 / 4,4721 
  -0,34800 
  0,0378 
   -9,202 
 
 
 
  
Tc = 
Tc = 
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Tc= -9,202 
T= -1,7291 
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Hipótesis de Investigación 2: 
H2: El sistema web incrementa en el nivel de cumplimiento del servicio en el proceso de 
control de servicios de TI en la empresa Peruana de Moldeados S.A. 
• Indicador: Nivel de cumplimiento del servicio 
Hipótesis Estadísticas 
Definiciones de Variables: 
NCSa: Nivel de cumplimiento del servicio anterior a la ejecución del software 
NCSd: Nivel de cumplimiento del servicio posterior a la ejecución del software 
 
• H0: El sistema web no incrementa en el nivel de cumplimiento del servicio en el 
proceso de control de servicios de TI en la empresa Peruana de Moldeados S.A. 
 
H0: NCSa > NCSd 
 
     El indicador sin el sistema web es mejor que el indicador con el sistema web. 
  
• Ha: El sistema web incrementa en el nivel de cumplimiento del servicio en el proceso 
de control de servicios de TI en la empresa Peruana de Moldeados S.A. 
 
Ha: NCSa < NCSd 
 
El indicador con el sistema web es mejor que el indicador sin el sistema web. 
 
En la Figura 20, el nivel de cumplimiento del servicio (Pre Test) es de 62.55% y el Post-Test 
es de 85.85% 
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Figura 20. Nivel de cumplimiento del servicio - Comparativa General 
  
 
Se demuestra en la Figura 21 el incremento en el primer indicador, que asciende de 62.55% 
al valor de 85.85% 
 
Para el resultado del contraste de hipótesis se aplicó la Prueba T-Student,.El valor  de T 
contraste es de -9.520 el  cual es claramente menor que -1.7291. (Ver tabla 13). 
 
Tabla 13 
Prueba de T-Student para el segundo indicador anterior a la ejecución y posterior. 
 
  Prueba de T-Student 
 Media T gl 
Sig. 
(bilateral) 
Pretest_Nivel_cumplimiento_
servicio 
0,6265 
 -9,520 19 0.000 
Postest_Nivel_cumplimiento_
servicio 
0,8585 
 
 
Se descarta la hipótesis nula, aceptando la hipótesis alterna con un 95% de confianza. 
Además, el valor T, como detalla en la Figura 21 se ubica en la zona de rechazo. Esto deduce 
que el software incrementa el porcentaje del segundo indicador. 
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Figura 21. Prueba T-Student -  Nivel de cumplimiento del servicio 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Aplicando la fórmula T Student: 
           x – u 
         S / √n 
  0.6265 – 0.8585 
  0.10945 √20 
   0.6265 – 0.8585 
  0.10945 / 4.4721 
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IV. DISCUSIÓN 
 
Los datos resultantes del trabajo de investigación nos confirman que el software incrementa 
el porcentaje del primer indicador en 34.80 % y el segundo indicador en 23.30 % dando así 
como conclusión el sistema web mejora el proceso de la variable dependiente y en general 
las TI mejoran todos los procesos dentro de una organización. 
 
En el desarrollo de nuestra investigación resulto que con el software se incrementó el 
porcentaje de objetivos cumplidos en el SLA de un 47.85% a un 82.65 % lo que asciende a 
un incremento de 34.80 % tal como Garcia Hernandez en su investigación ”Propuesta e 
implementación de modelo para la gestión de servicios de TI en las áreas de soporte y 
mantenimiento” se demuestra que el porcentaje de objetivos cumplidos en el SLA, en el pre 
obtuvo un 64% y en el post test obtuvo un 92%, esto indica un gran contraste anterior y 
posterior de su propuesta mejorando en 28% en el porcentaje de objetivos cumplidos en el 
SLA. Lo que nos valida que las dos investigaciones incrementaron el primer indicador 
mejorando el proceso de servicios de TI. 
Por otra parte el software incremento el nivel del cumplimiento del servicio de un 62.55 a 
85.85% lo que evidencia un incremento del 23.30 % , de igual manera Catpo Chuchon en 
su investigación ”Sistema web para la gestión de incidencias de la empresa sedapal ” llego 
a demostrar que el nivel del cumplimiento del servicio en el pre test se obtuvo un valor de 
75.73 % y en el post test fue de 95.23 %; esto indica una gran diferencia anterior y 
posterior de la ejecución del software que asciende a un 19.5% . Confirmándonos que 
ambos desarrollos de investigación incrementaron el segundo indicador mejorando el 
proceso de servicios de TI.  
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V. CONCLUSIONES 
 
El sistema web mejora el proceso de control de servicios de TI en la empresa Peruana de 
Moldeados S.A., puesto que incremento el porcentaje de objetivos cumplidos en el SLA y 
en el nivel de cumplimiento del servicio logrando alcanzar los objetivos propuestos. 
 
El software incrementa en el primer indicador un 34.80 % los objetivos cumplidos en el SLA 
y en el segundo indicador un 23.30% el nivel del cumplimiento del servicio en el proceso de 
control de servicios de TI en la empresa Peruana de Moldeados S.A. 
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VI. RECOMENDACIONES 
 
Recomendamos para próximas investigaciones profundizar en las diversas guías de buenas 
prácticas de TI con la finalidad de encontrar más soluciones que ayuden a mejorar el proceso 
de control de servicios de TI de las empresas de acuerdo a su realidad generando valor al 
negocio, como se realizó en la empresa Peruana de Moldeados S.A.. 
 
Para trabajos de investigaciones similares recomendamos tomar como indicador el 
porcentaje de objetivos cumplidos en el SLA, para así garantizar la fiabilidad de los servicios 
de TI en las empresas. 
 
Asimismo, en futuras investigaciones tener en cuenta como indicador nivel de cumplimiento 
del servicio, ya que permite determinar la resolución de los servicios de TI que se presentan 
por parte de los usuarios con el propósito de mantener la calidad del servicio. 
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ANEXOS 
Anexo 1: Matriz de Consistencia 
Título: Sistema web para el proceso de control de servicios de TI en la empresa Peruana de Moldeados S.A. 
 
PROBLEMAS OBJETIVOS HIPÓTESIS VARIABLES 
DIMENCI
ONES 
INDICAD
OR 
METODOLOG
ÍA 
Principal General General 
Independient
e 
 
Tipo de Estudio 
Explicativo – 
Experimental 
Aplicada 
 
Diseño de la 
Investigación 
Pre -
Experimental 
 
Población 
 303 req. serv. 
Muestra 
169 req. Serv. 
Muestreo 
probabilístico  
 
Técnica e 
instrumento 
Fichaje: Ficha de 
registro 
 
prueba de 
hipótesis: 
 t-Student  
PA: ¿Cómo influye un 
sistema web para el 
proceso de control de 
servicios de TI en la 
empresa Peruana de 
Moldeados S.A.? 
Oa: Determinar la 
influencia del sistema web 
en el proceso de control de 
servicios de TI en la 
empresa Peruana de 
Moldeados S.A. 
Ha: El sistema web mejora 
el proceso de control de 
servicios de TI en la empresa 
Peruana de Moldeados S.A. 
X: Sistema 
web 
Secundario Específico Específicos Dependientes   
P1: ¿Cómo influye un 
sistema web en el 
porcentaje de objetivos 
cumplidos en el SLA en el 
proceso de control de 
servicios de TI en la 
empresa Peruana de 
Moldeados S.A.? 
 
O1:   Determinar la 
influencia del sistema web 
en el porcentaje de 
objetivos cumplidos en el 
SLA en el proceso de 
control de servicios de TI 
en la empresa Peruana de 
Moldeados S.A. 
H1: El sistema web 
incrementa en el porcentaje 
de objetivos cumplidos en el 
SLA en el proceso de control 
de servicios de TI en la 
empresa Peruana de 
Moldeados S.A. 
Y: Proceso de 
control de 
servicios de 
TI 
Resolución y 
restauración 
Porcentaje 
de objetivos 
cumplidos 
en el SLA 
P2: ¿Cómo influye un 
sistema web en el nivel de 
cumplimiento del servicio 
en el proceso de control de 
servicios de TI en la 
empresa Peruana de 
Moldeados S.A.? 
O2:   Determinar la 
influencia del sistema web 
en el nivel de 
cumplimiento del servicio 
en el proceso de control de 
servicios de TI en la 
empresa Peruana de 
Moldeados S.A. 
H2: El sistema web 
incrementa en el nivel de 
cumplimiento del servicio 
en el proceso de control de 
servicios de TI en la empresa 
Peruana de Moldeados S.A. 
Nivel de 
cumplimien
to del 
servicio 
Fuente: Elaboración Propia 
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Anexo 2: Ficha técnica del Instrumento de recolección de datos 
 
Autor 
Cordova Vite Pedro Christricin 
Fernández Huamán Iván Denys 
Nombre del instrumento Ficha de Registro 
Lugar Empresa Peruana de Moldeados S.A.” 
Fecha de aplicación 
Pretest: abril del 2019  
Postest: Octubre del 2019 
Objetivo 
Determinar la influencia del sistema web en 
el proceso de control de servicios de TI en 
la empresa Peruana de Moldeados S.A. 
Tiempo de duración 20 días (de lunes a viernes) 
Elección de técnica e instrumento 
Variable                                         Técnica                                  Instrumento 
Variable Dependiente 
Proceso de abastecimiento            Fichaje                               Ficha de registro 
 
Variable Independiente 
Sistema Web                                ----------------                             ----------------- 
Fuente: Elaboración propia 
 
 
 
 
  
52 
 
Anexo 3: Fichas de Registro de la Investigación  
Instrumento de investigación para las Porcentaje de objetivos cumplidos en el SLA 
(Test) 
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Instrumento de investigación para las Porcentaje de objetivos cumplidos en el SLA 
(Retest) 
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Instrumento de investigación: Porcentaje de objetivos cumplidos en el SLA (Pre-Test) 
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Instrumento de investigación: Porcentaje de objetivos cumplidos en el SLA (Post-Test) 
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Instrumento de investigación para el Nivel de cumplimiento del servicio (Test) 
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Instrumento de investigación para el Nivel de cumplimiento del servicio (retest) 
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Instrumento de investigación: Nivel de cumplimiento del servicio (Pre-Test) 
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Instrumento de investigación: Nivel de cumplimiento del servicio (Post-Test) 
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Anexo 4: Base de datos experimental 
 
 
 
ITEM  PreTest PostTest  PreTest PostTest 
1  0.33 0.67  0.67 0.78 
2  0.40 0.80  0.63 0.75 
3  0.50 0.83  0.67 0.90 
4  0.29 0.86  0.70 0.82 
5  0.67 0.83  0.44 0.67 
6  0.40 0.86  0.67 0.82 
7  0.75 1.00  0.63 0.88 
8  0.50 0.75  0.67 1.00 
9  0.33 0.67  0.63 0.88 
10  0.60 1.00  0.67 0.89 
11  0.50 0.67  0.63 0.75 
12  0.50 0.75  0.57 1.00 
13  0.33 0.83  0.56 0.89 
14  0.40 0.60  0.80 0.83 
15  0.50 0.83  0.75 0.88 
16  0.40 1.00  0.56 0.89 
17  0.67 0.83  0.63 1.00 
18  0.80 1.00  0.43 0.83 
19  0.50 0.75  0.63 0.88 
20  0.20 1.00  0.57 0.83 
 
 
 
Porcentaje de objetivos 
cumplidos en el SLA 
 
Nivel de cumplimiento del 
servicio 
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 Anexo 5: Resultados de la confiabilidad del instrumento de investigación  
 
Confiabilidad para el indicador: Porcentaje de objetivos cumplidos en el SLA (POC) 
Los datos fueron ingresados al software SPSS para luego obtener los resultados para medir 
el coeficiente de correlación de Pearson para el indicador Porcentaje de objetivos cumplidos 
en el SLA (POC). 
 
 
 
Porcentaje de objetivos cumplidos en el SLA en el proceso de control de servicios de TI se 
obtuvo un resultado de 0,771 determinando en un nivel de correlación alta. Por lo tanto, se 
concluye que el instrumento para medir el porcentaje de objetivos cumplidos en el SLA es 
confiable. 
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Confiabilidad para el indicador: Nivel de cumplimiento de servicio (NCS) 
 
Los datos fueron ingresados al software SPSS para luego obtener los resultados para medir 
el coeficiente de correlación de Pearson para el indicador Nivel de cumplimiento de servicio 
(NCS). 
 
 
 
Para el indicador nivel de cumplimiento del servicio en el proceso de control de servicios de 
TI se obtuvo un resultado de 0,787 determinando en un nivel de correlación alta. Por lo tanto, 
se concluye que el instrumento para medir el nivel de cumplimiento del servicio es confiable. 
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Anexo 6: Validación del Instrumento de investigación  
Selección de la Metodología de Desarrollo para el sistema web  
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Validación del Instrumento de Medición  
Indicador: Porcentaje de objetivos cumplidos en el SLA  
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Validación del Instrumento de Medición  
Indicador: Nivel de cumplimiento del servicio 
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Anexo 7: Entrevista 
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Anexo 8: Carta de aceptación de la empresa 
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Anexo 9: Carta de implementación del software 
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Anexo 10: Desarrollo de la metodología SCRUM 
 
 
 
 
 
 
 
 
DESARROLLO DE LA METODOLOGÍA SCRUM 
 
 
SISTEMA WEB PARA EL PROCESO DE CONTROL DE SERVICIOS DE 
TECNOLOGÍAS DE INFORMACIÓN EN LA EMPRESA PERUANA DE 
MOLDEADOS S.A 
 
 
 
AUTORES 
 
CORDOVA VITE PEDRO CHRISTRICIN 
FERNÁNDEZ HUAMÁN IVÁN 
 
 
 
 
VERSIÓN 
v 1.0.0 
 
 
 
 
Presentación  
 
La presente tesis consiste en la implementación de un Sistema web para el proceso de 
control de servicios de tecnologías de información en la empresa peruana de moldeados 
S.A. 
 
Cuyo propósito es determinar la influencia de un sistema web en el proceso de control 
de servicios de tecnologías de información en la empresa peruana de moldeados S.A. 
 
En el desarrollo de esta tesis se realizó en base de la metodología SCRUM, debido a que 
esta metodología presenta un desarrollo ágil, iterativo, trabajo en forma disciplinada, se 
asignan tareas y responsabilidades, además de presentar una documentación veraz en lo 
que es la calidad del desarrollo del software (sistema web).   
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INTRODUCCIÓN 
 
Este documento describe la implementación de la metodología SCRUM, para el desarrollo 
del sistema web para el proceso de control de servicios de tecnologías de información en la 
empresa peruana de moldeados S.A. 
 
La propuesta de SCRUM, consiste en realizar entregas potenciales utilizables de forma 
iterativa e incremental, en periodos de 2 a 4 semanas denominas “Sprints”. Para lograrlo, 
estable ciertas pautas organizativas, a simple modo de guía y no de reglamento. 
  
ALCANCE 
Considerando lo analizado del objetivo específico, se cree conveniente que en el proyecto 
propuesto debe alcanzar los objetivos prioritarios: 
 
Desarrollar un sistema que optimice el proceso de control de servicios de tecnologías de 
información. 
El sistema debe permitir que los usuarios ingresen datos de los requerimientos de TI de las 
diferentes áreas de la empresa. 
El sistema apoya en la asignación de los requerimientos en base a las especialidades y tipos 
de requerimientos de TI. 
El sistema incrementa en el porcentaje de objetivos cumplidos en el SLA en el proceso de 
control de servicios de TI.  
El sistema incrementa en el nivel de cumplimiento del servicio en el proceso de control de 
servicios de TI.     
 
VALORES DE TRABAJO   
Los valores que deben ser practicados por todos los miembros involucrados en el desarrollo 
y que hacen posible que la metodología SCRUM tenga éxito son:    
 
Autonomía del equipo. 
Respeto en el equipo. 
Responsabilidad y autodisciplina. 
Información, transparencia y visibilidad.  
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1. ROLES 
 
Tabla 14 
Nombre y roles del proyecto 
 
ROL NOMBRE 
Scrum Master Ing. Julio Gonza Tito 
Team Member 
Ramos Aguirre, Luis - Programador 
Córdova Vite, Pedro – Diseñador 
Fernández Huamán, Iván - Analista 
Product Owner Elard Badillo Morales 
 
Tabla 15 
Implicados del proyecto 
 
ROL IMPLICADOS 
Scrum Master Equipo de Desarrollo 
Team Member Equipo de Desarrollo 
Product Owner Responsable del proceso 
 
2. PLANEAMIENTO DEL PRODUCTO 
2.1.  Historias de Usuario 
 
Según Menzinky, Lopez y Palacio (2016), Las historias de usuario son una explicación breve 
de la funcionalidad del sistema tal y como lo desee el cliente […] describen lo que se quiere 
implementar y se escriben con una o dos frases utilizando el lenguaje común del usuario, 
estas historias son aprovechadas en las metodologías ágiles para la precesión de los 
requerimientos del sistema (p.74)     
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Tabla 16 
Prioridad 
# Prioridad 
1 Muy Alta 
2 Alta 
3 Media 
4 Baja 
5 Muy Baja 
 
En la tabla 16, observamos la historia Login de Usuario donde vemos a los usuarios que 
están involucrados en la historia, condiciones, restricciones, prioridades y tiempo estimado 
en días. 
Tabla 17 
Historia 1 – Login de usuarios 
 
 
 
En la tabla 17, observamos la historia Administrar Roles donde vemos a los usuarios que 
están involucrados en la historia, condiciones, restricciones, prioridades y tiempo estimado 
en días. 
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Tabla 18 
Historia 2 – Administrar roles 
 
En la tabla 18, observamos la historia Administrar Usuarios donde vemos a los usuarios 
que están involucrados en la historia, condiciones, restricciones, prioridades y tiempo 
estimado en días. 
 
Tabla 19 
Historia 3 – Administrar usuarios 
 
 
En la tabla 19, observamos la historia Ingresar requerimiento donde vemos a los usuarios 
que están involucrados en la historia, condiciones, restricciones, prioridades y tiempo 
estimado en días. 
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Tabla 20 
Historia 4 – Ingresar requerimiento 
 
En la tabla 20, observamos la historia Derivar requerimiento donde vemos a los usuarios 
que están involucrados en la historia, condiciones, restricciones, prioridades y tiempo 
estimado en días. 
Tabla 21 
Historia 5 – Derivar requerimiento 
 
 
En la tabla 21, observamos la historia Atender requerimiento donde vemos a los usuarios 
que están involucrados en la historia, condiciones, restricciones, prioridades y tiempo 
estimado en días. 
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Tabla 22 
Historia 6 – Atender requerimiento 
 
En la tabla 22, observamos la historia Gestionar servicio donde vemos a los usuarios que 
están involucrados en la historia, condiciones, restricciones, prioridades y tiempo estimado 
en días. 
Tabla 23 
Historia 7 – Gestionar servicio 
 
 
En la tabla 23, observamos la historia Modulo especialista donde vemos a los usuarios que 
están involucrados en la historia, condiciones, restricciones, prioridades y tiempo estimado 
en días. 
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Tabla 24 
Historia 8 - Módulo de especialidad 
 
En la tabla 24 observamos la historia gráficos comparativos donde vemos a los usuarios que 
están involucrados en la historia, condiciones, restricciones, prioridades y tiempos estimado 
en días. 
Tabla 25 
Historia 9 – Gráficos comparativos 
 
 
En la tabla 25 observamos la historia Administrar cuenta donde vemos a los usuarios que 
están involucrados en la historia, condiciones, restricciones, prioridades y tiempo estimado 
en días. 
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Tabla 26 
Historia 10 – Administrar cuenta 
 
En la tabla 26 observamos la historia Porcentaje de objetivos cumplidos donde vemos a los 
usuarios que están involucrados en la historia, condiciones, restricciones, prioridades y 
tiempo estimado en días. 
Tabla 27 
Historia 11 – Porcentaje de objetos cumplidos 
 
 
En la tabla 27 observamos la historia Nivel de cumplimiento del servicio donde vemos a los 
usuarios que están involucrados en la historia, condiciones, restricciones, prioridades y 
tiempo estimado en días. 
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Tabla 28 
Historia 12 – Nivel de cumplimiento del servicio 
 
 
 
2.2. Product Backlog 
 
Según Menzinsky, López y Palacio (2016). El product backlog es la relación ordenada de 
todo aquello que el propietario cree que requiere el producto. Todo el trabajo que el equipo 
debe de hacer está plasmado en esta pila. El product backlog jamás se da por concluida; ya 
que siempre está en continuo evolución y desarrollo. Al iniciar el proyecto se comprenden 
los requisitos inicialmente conocidos y mejor entendidos, luego van evolucionando 
conforme avanza el desarrollo (p. 22).  
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Tabla 29 
Product backlog 
 
Requerimiento 
Tiempo 
Estimado 
Tiempo 
Real 
Prioridad 
RF1: El sistema debe tener una pantalla de 
inicio de sesión para que pueden ingresar el 
usuario y la contraseña. 
4 5 1 
RF2: El sistema debe tener un módulo de 
roles, donde se listará, buscará, actualizará y 
eliminará un rol. 
5 6 1 
RF3: El sistema debe permitir exportar en 
PDF y EXCEL la lista de roles creados. 
2 3 5 
RF4: El sistema debe tener un módulo de 
usuario, donde se listará, creará, buscará, 
actualizará y eliminará un usuario. 
6 6 1 
RF5: El sistema debe permitir exportar en 
PDF y EXCEL la lista de usuarios creados. 
2 3 5 
RF6: El sistema debe tener un módulo para 
Crear requerimientos, donde se listará, creará, 
buscará, actualizará y eliminará una 
requerimiento. 
6 6 2 
RF7: El sistema debe tener un módulo de 
Derivar requerimientos, donde se listará, 
derivara, buscará y actualizará  un  
requerimiento. 
6 6 2 
RF8: El sistema debe tener un módulo de 
Atender requerimientos,, donde se listará, 
atenderá y buscará los  requerimiento. 
6 6 2 
RF9: El sistema debe permitir exportar en 
PDF el detallado de cada requerimiento 
atendido. 
2 3 5 
RF10: El sistema debe tener un módulo de 
Servicios, donde se listará, creará, buscará, 
actualizará y eliminará un usuario. 
3 3 3 
RF11: El sistema debe permitir exportar en 
PDF Y EXCEL de los servicios agregados. 
3 3 5 
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RF12: El sistema debe tener en el módulo del 
usuario un formulario de cierre del 
requerimiento donde pondré si está conforme o 
no. 
4 5 3 
RF13: El sistema debe tener un módulo de 
especialista donde el usuario especialista 
tendrá los requerimientos que no fueron 
atendidos por el técnico 
5 6 3 
RF14: El sistema debe permitir exportar en 
PDF el requerimiento solucionado por el 
especialista. 
2 2 5 
RF15: El sistema debe permitir exportar en 
EXCEL el listado de los requerimientos 
solucionados por especialista. 
2 2 5 
RF16: El sistema debe tener un módulo para 
poder actualizar los datos del usuario, como  
es su contraseña. 
5 4 4 
RF17: El sistema debe tener un tener un 
módulo de Porcentaje de objetivos cumplidos 
con la finalidad de observar el porcentaje 
durante el proceso, el sistema debe mostrar las 
estadísticas en una lista. 
4 5 4 
RF18: El sistema debe tener un tener un 
módulo de Nivel de cumplimiento del servicio 
cumplidos con la finalidad de observar el  
porcentaje durante el proceso, el sistema debe 
mostrar las estadísticas en una lista. 
4 5 4 
 
 
En la tabla 29 el tiempo estimado y el tiempo real son en días. 
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Pila de Producto (Product Backlog)  
Tabla 30 
Pila de producto organizada por prioridad 
 
# Historias Requerimiento 
Tiempo 
Estimado  
Tiempo 
Real 
Prioridad 
1 HU1 
RF1: El sistema debe tener una 
pantalla de inicio de sesión para que 
pueden ingresar el usuario y la 
contraseña. 
5 5 1 
2 HU2 
RF2: El sistema debe tener un módulo 
de roles, donde se listará, buscará, 
actualizará y eliminará un rol. 
6 5 1 
3 HU3 
RF4: El sistema debe tener un módulo 
de usuario, donde se listará, creará, 
buscará, actualizará y eliminará un 
usuario. 
6 5 1 
4 HU4 
RF6: El sistema debe tener un módulo 
para Crear requerimientos, donde se 
listará, creará, buscará, actualizará y 
eliminará una requerimiento. 
6 6 2 
5 HU5 
RF7: El sistema debe tener un módulo 
de Derivar requerimientos, donde se 
listará, derivara, buscará y actualizará  
un  requerimiento. 
6 5 2 
6 HU6 
RF8: El sistema debe tener un módulo 
de Atender requerimientos,, donde se 
listará, atenderá y buscará los  
requerimiento.. 
6 5 2 
7 HU7 
RF10: El sistema debe tener un 
módulo de Servicios, donde se listará, 
creará, buscará, actualizará y 
eliminará un usuario. 
3 3 3 
8 HU8 
RF12: El sistema debe tener en el 
módulo del usuario un formulario de 
cierre del requerimiento donde pondré 
si está conforme o no 
4 5 3 
9 HU9 
RF13: El sistema debe tener un 
módulo de especialista donde el 
usuario especialista tendrá los 
requerimientos que no fueron 
atendidos por el técnico 
5 6 3 
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10 HU10 
RF16: El sistema debe tener un 
módulo para poder actualizar los datos 
del usuario, como  es su contraseña. 
6 5 4 
11 HU11 
RF17: El sistema debe tener un tener 
un módulo de Porcentaje de objetivos 
cumplidos con la finalidad de 
observar el porcentaje durante el 
proceso, el sistema debe mostrar las 
estadísticas en una lista. 
5 5 4 
12 HU12 
RF18: El sistema debe tener un tener 
un módulo de Nivel de cumplimiento 
del servicio cumplidos con la 
finalidad de observar el porcentaje 
durante el proceso, el sistema debe 
mostrar las estadísticas en una lista. 
5 5 4 
13 HU2 
RF3: El sistema debe permitir 
exportar en PDF y EXCEL la lista de 
roles creados. 
3 2 5 
14 HU3 
RF5: El sistema debe permitir 
exportar en PDF y EXCEL la lista de 
usuarios creados. 
3 2 5 
15 HU6 
RF9: El sistema debe permitir 
exportar en PDF el detallado de cada 
requerimiento atendido. 
3 5 5 
16 HU7 
RF11: El sistema debe permitir 
exportar en PDF de los servicios 
agregados. 
3 3 5 
17 HU9 
RF15: El sistema debe permitir 
exportar en EXCEL el listado de los 
requerimientos solucionados por 
especialista. 
2 3 5 
18 HU9 
RF14: El sistema debe permitir 
exportar en PDF el requerimiento 
solucionado por el especialista. 
2 3 5 
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2.3. Sprint Backlog 
Según Schwaber K. y Sutherland J. (2013, p.16), el Sprint Backlog o La Lista de Pendientes 
del Sprint es el conjunto de elementos de la Lista de Producto seleccionado para el Sprint, 
más un plan para entregar el Incremento del producto y conseguir el Objetivo del Sprint. El 
Sprint Backlog es una predicción hecha por el Equipo de Desarrollo acerca de qué 
funcionalidad formará parte del próximo Incremento y del trabajo necesario para entregar 
esa funcionalidad en un Incremento “Terminado” (p. 16). 
Tabla 31 
Sprint backlog 
SPRINT Historias Requerimiento 
Tiempo 
Estimado  
Tiempo 
Real 
Prioridad 
  
SPRINT 
1 
  
HU1 
RF1: El sistema debe tener una 
pantalla de inicio de sesión para que 
pueden ingresar el usuario y la 
contraseña. 
5 5 1 
HU2 
RF2: El sistema debe tener un 
módulo de roles, donde se listará, 
buscará, actualizará y eliminará un 
rol. 
6 5 1 
HU3 
RF4: El sistema debe tener un 
módulo de usuario, donde se listará, 
creará, buscará, actualizará y 
eliminará un usuario. 
6 5 1 
  
SPRINT 
2 
  
HU4 
RF6: El sistema debe tener un 
módulo para Crear requerimientos, 
donde se listará, creará, buscará, 
actualizará y eliminará una 
requerimiento. 
6 6 2 
HU5 
RF7: El sistema debe tener un 
módulo de Derivar requerimientos, 
donde se listará, derivara, buscará y 
actualizará  un  requerimiento. 
6 5 2 
HU6 
RF8: El sistema debe tener un 
módulo de Atender requerimientos,, 
donde se listará, atenderá y buscará 
los  requerimiento. 
6 5 2 
  
SPRINT 
3 
  
HU7 
RF10: El sistema debe tener un 
módulo de Servicios, donde se listará, 
creará, buscará, actualizará y 
eliminará un servicio. 
3 3 3 
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HU8 
RF12: El sistema debe tener en el 
módulo del usuario un formulario de 
cierre del requerimiento donde 
pondré si está conforme o no 
4 5 3 
HU9 
RF13: El sistema debe tener un 
módulo de especialista donde el 
usuario especialista tendrá los 
requerimientos que no fueron 
atendidos por el técnico 
5 6 3 
  
SPRINT 
4 
  
HU10 
RF16: El sistema debe tener un 
módulo para poder actualizar los 
datos del usuario, como  es su 
contraseña. 
6 5 4 
HU11 
RF17: El sistema debe tener un tener 
un módulo de Porcentaje de objetivos 
cumplidos con la finalidad de 
observar el porcentaje durante el 
proceso, el sistema debe mostrar las 
estadísticas en una lista. 
5 5 4 
HU12 
RF18: El sistema debe tener un tener 
un módulo de Nivel de cumplimiento 
del servicio cumplidos con la 
finalidad de observar el porcentaje 
durante el proceso, el sistema debe 
mostrar las estadísticas en una lista. 
5 5 4 
  
  
SPRINT 
5 
  
  
  
HU2 
RF3: El sistema debe permitir 
exportar en PDF y EXCEL la lista de 
roles creados. 
3 2 5 
HU3 
RF5: El sistema debe permitir 
exportar en PDF y EXCEL la lista de 
usuarios creados. 
3 2 5 
HU6 
RF9: El sistema debe permitir 
exportar en PDF el detallado de cada 
requerimiento atendido. 
3 5 5 
HU7 
RF11: El sistema debe permitir 
exportar en PDF de los servicios 
agregados. 
3 3 5 
HU9 
RF15: El sistema debe permitir 
exportar en EXCEL el listado de los 
requerimientos solucionados por 
especialista. 
2 3 5 
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HU9 
RF14: El sistema debe permitir 
exportar en PDF el requerimiento 
solucionado por el especialista. 
2 3 5 
 
En la tabla 31 el tiempo estimado y el tiempo real son en días. 
2.4. Plan de Trabajo 
Figura 22. Plan de trabajo 
 
 
 
 
 
 
 
3. DESARROLLO DEL PRODUCTO 
3.1. SPRINT N° 1  
Tabla 32 
Resumen del Sprint 1 
 
# Historias REQUERIMIENTO 
Tiempo 
Estimado 
en días 
reales 
Tiempo 
Estimado 
en días 
Prioridad 
S
P
R
IN
T
 1
 
HU1 
RF1: El sistema debe tener una 
pantalla de inicio de sesión para 
que pueden ingresar el usuario y 
la contraseña. 
5 5 1 
HU2 
RF2: El sistema debe tener un 
módulo de roles, donde se 
listará, buscará, actualizará y 
eliminará un rol. 
6 5 1 
HU3 
RF4: El sistema debe tener un 
módulo de usuario, donde se 
listará, creará, buscará, 
actualizará y eliminará un 
usuario. 
6 5 1 
© Elaboración Propia 
 
 
© Elaboración Propia 
 
 
©
 E
la
b
o
ra
c
ió
n
 P
ro
p
ia
 
 
 
 
 
93 
 
 
Análisis del SPRINT N° 1 
Figura 23. Caso del uso del Sprint 1 
 
 
 
En la Figura 23 se observa el caso de uso de los usuarios Administrador, encargado, usuario 
y especialista donde pueden loguearse al sistema, también se observa que el usuario 
Administrador podrá administrar Roles y administrar Usuarios. 
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Diseño de la Base de datos del SPRINT N° 1 
Figura 24. Diagrama lógico de base de datos del Sprint 1 
 
 
Figura 25. Diagrama físico de base de datos del Sprint 1 
 
 
En la figura 24 y 25 demuestran el diagrama lógico y físico de la base de datos del SPRINT 
1 respectivamente. 
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Requerimiento RF1 
RF1: El sistema debe tener una pantalla de inicio de sesión para que pueden ingresar el 
usuario y la contraseña. 
Prototipos RF1 
Figura 26. Prototipo N° 1 para el requerimiento 
 
Figura 27. Prototipo N°2 para el requerimiento 
 
En la figura 26 y 27 se muestran los prototipos al Product Owner para su aprobación, estos 
se realizaron en Balsamiq junto al equipo de trabajo, definiendo 2 prototipos para la GUI del 
logue del sistema, finalmente se optó por el Nº2, puesto que debido a temas de seguridad es 
conveniente no mostrar ninguna imagen que haga referencia a algún trabajador de la 
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empresa. 
Codificación del RF1 
En la figura 7 se muestra el código html y php del archivo llamado Inicio_view.php, el cual 
es para capturar variables y validarlos, en la figura 8 se muestra el código php del archivo 
llamado Inicio.php el cual es el controlador que procesa los datos validados antes y en la 
figura 9 se muestra el código php del archivo llamado Inicio_model.php el cual es el 
modelo que envía los datos a la Base de Datos y envía la respuesta al controlador. 
Figura 28. Código fuente vista de RF1 – Inicio.PHP 
 
Figura 29. Código fuente de controlador RF1 – Inicio.PHP 
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Figura 30. Código fuente de Modelo RF1_Inicio Model.PHP 
Implementación RF1 
Figura 31. Interfaz logueo del sistema 
  
En la figura 31 muestra la interfaz gráfica de usuario del sistema definido por el Owner y 
desarrollada por el equipo de trabajo, se observa los campos usuarios y contraseña con el 
botón de Ingresar. 
Requerimiento RF2 
RF2: El sistema debe tener un módulo de roles, donde se listará, creará, buscará, actualizará 
y eliminará un rol.  
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Prototipos RF2 – Listar Roles 
Figura 32. Prototipo N°1 de listar de roles RF2 
 
Figura 33. Prototipo N°2 de listar roles RF2 
 
En la figura 32 y 33 se muestran los prototipos al Product Owner para su aprobación, estos 
se realizaron en Balsamiq junto al equipo de trabajo, definiendo 2 prototipos para la GUI de 
Listar Roles, finalmente se optó por el Nº2, puesto que debido a temas UI y orden son fáciles 
de interactuar. 
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Codificación RF2 – Listar Roles 
Figura 34. Código fuente vista de listar roles de RF2 – Rol_View-PHP 
 
En la figura 34 se muestra el código html del archivo llamado Rol_view.php, es la capa 
VISTA, es un formato adecuado para interactuar con el usuario, donde saldrá la información 
proveniente del MODELO. 
Figura 35. Código fuente controlador de listar roles de RF2 – Rol.PHP 
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En la figura 35 observamos el código php del archivo llamado Roles.php que es la capa 
CONTROLADOR, donde están eventos y peticiones que son enviados al modelo, este 
código es el intermediario de la vista y el modelo. 
Figura 36. Código fuente modelo de listar roles de RF2 – Rol Model.PHP 
 
En la figura 36 observamos el código php del archivo llamado Rol_model.php que es la capa 
MODELO, donde se gestiona los accesos a los datos de la Base de Datos. Las peticiones de 
acceso o manipulación de esta información llegan a través del CONTROALDOR. 
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Implementación RF2 – Listar Roles  
Figura 37. Implementación de listar roles de RF2 – Rol.PHP 
  
En la figura 37 muestra la interfaz gráfica del sistema definido por el Owner y desarrollada 
por el equipo de trabajo, se observa la tabla Rol y sus datos. 
Prototipos RF2 – Editar Roles 
Figura 38. Prototipo N°1 de editar roles RF2 
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Figura 39. Prototipo N°2 de editar roles RF2 
 
En la figura 38 y 39 se muestran los prototipos al Product Owner para su aprobación, estos 
se realizaron en Balsamiq junto al equipo de trabajo, definiendo 2 prototipos para la GUI de 
Editar Roles, finalmente se optó por el Nº2, puesto que debido a temas UI y orden son fáciles 
de interactuar. 
Codificación RF2 – Editar Roles 
Figura 40. Código fuente controlador de editar roles de RF2 – Rol.PHP 
 
En la figura 40 observamos la capa CONTROLADOR del archivo Rol.php, lo cual es el 
código que interactúa la VISTA y el MODELO con las funciones obtener_rol() y 
actualizar_rol(). 
©
 E
la
b
o
ra
c
ió
n
 P
ro
p
ia
 
 
©
 E
la
b
o
ra
c
ió
n
 P
ro
p
ia
 
 
 
 
 
103 
 
Figura 41. Código fuente vista de editar roles de RF2 – Rol_view.PHP 
 
En la figura 41 observamos el código php de la capa VISTA del archivo Rol_view.php, este 
fragmento de código se mostrará al usuario. 
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Figura 42. Código fuente modelo de editar roles de RF2 – Rol_model.PHP 
 
En la figura 42 observamos el código php de la capa MODELO del archivo Rol_model.php, 
este fragmento de código interactúa con la Base de Datos. Los datos obtenidos pasan al 
CONTROLADOR. En la figura observamos la función obtener_rol() y la función 
actualizar_rol() con su sentencia MYSQL. 
 
Implementación RF2 – Editar Roles  
Figura 43. Implementación de editar roles de RF2 – Rol.PHP 
 
En la figura 43 muestra la interfaz gráfica del sistema definido por el Owner y desarrollada 
por el equipo de trabajo, se observa el Editar de Rol y sus campos los cuales son obligatorios. 
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Prototipos RF2 – Eliminar Roles 
Figura 44. Prototipo N°1 de eliminar roles RF2 
 
Figura 45. Prototipo N°2 de eliminar roles RF2 
 
 
©
 E
la
b
o
ra
c
ió
n
 P
ro
p
ia
 
 
©
 E
la
b
o
ra
c
ió
n
 P
ro
p
ia
 
 
 
 
 
106 
 
En la figura 44 y 45 se muestran los prototipos al Product Owner para su aprobación, estos 
se realizaron en Balsamiq junto al equipo de trabajo, definiendo 2 prototipos para la GUI de 
Eliminar Roles, finalmente se optó por el Nº2, puesto que debido a temas UI y orden son 
fáciles de interactuar. 
 
Codificación RF2 – Eliminar Roles 
Figura 46. Código fuente vista de eliminar roles de RF2 – Rol_view.PHP 
 
En la figura 46 observamos el código php de la capa VISTA del archivo Rol_view.php, este 
fragmento de código se mostrará al usuario. 
Figura 47. Código fuente controlador de eliminar roles de RF2_Rol.PHP 
 
  
En la figura 47 observamos la capa CONTROLADOR del archivo Rol.php, lo cual es el 
código que interactúa la VISTA y el MODELO con la función eliminar_rol(). 
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Figura 48. Código fuente modelo de eliminar roles de RF2 – Rol_model.PHP 
 
En la figura 48 observamos el código php de la capa MODELO del archivo Rol_model.php, 
este fragmento de código interactúa con la Base de Datos. Los datos obtenidos pasan al 
CONTROLADOR. En la figura observamos la función eliminar() con su sentencia MYSQL. 
 
Implementación RF2 – Eliminar Roles  
Figura 49. Implementación de eliminar roles de RF2 – Rol.PHP 
 
En la figura 49 muestra la interfaz gráfica del sistema definido por el Owner y desarrollada 
por el equipo de trabajo, se observa el Eliminar de Rol y sus campos los cuales son 
obligatorios. 
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Requerimiento RF4 
RF4: El sistema debe tener un módulo de usuario, donde se listará, creará, buscará, 
actualizará y eliminará un usuario. 
Prototipo RF3 – Listar Usuarios 
Figura 50. Prototipo N°1 de listar usuarios RF4 
 
Figura 51. Prototipo N° 2 de listar usuarios RF4 
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En la figura 50 y 51 se muestran los prototipos al Product Owner para su aprobación, estos 
se realizaron en Balsamiq junto al equipo de trabajo, definiendo 2 prototipos para la GUI de 
Eliminar Roles, finalmente se optó por el Nº2, puesto que debido a temas UI y orden son 
fáciles de interactuar. 
 
Codificación RF4 – Listar Usuarios 
Figura 52. Código fuente vista de listar usuarios de RF4 – Usuario_view.PHP 
 
 
En la figura 52 observamos el código php de la capa VISTA del archivo Usuarios_view.php, 
este fragmento de código se mostrará al usuario y en esta parte ponemos código de 
maquetación html. 
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Figura 53. Código fuente controlado de listar usuarios de RF4 – Usuario.PHP 
 
En la figura 53 observamos la capa CONTROLADOR del archivo Rol.php, cual es el código 
que interactúa la capa VISTA y la capa MODELO con la funcione listar_usuarios(). 
 
Figura 54. Código fuente de listar usuarios de RF4 – Usuario Model.PHP 
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En la figura 54 observamos el código php de la capa MODELO del archivo 
Usuario_model.php, este fragmento de código interactúa con la Base de Datos. Los datos 
obtenidos pasan al CONTROLADOR. En la figura observamos la función 
_obtener_data_query_usuarios() y la función obtener_data_usuarios con su sentencia 
MYSQL. 
Implementación RF3 – Listar Usuarios  
Figura 55. Implementación de listar usuario de RF4 – Usuario_view.PHP 
 
En la figura 55 muestra la interfaz gráfica del sistema definido por el Owner y desarrollada 
por el equipo de trabajo, se observa el Listar Usuarios y sus campos. 
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Prototipo RF4– Guardar Usuarios 
Figura 56. Prototipo N°1 de guardar usuarios RF4 
 
Figura 57. Prototipo N°2 de guardar usuarios RF4 
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En la figura 56 y 57 se muestran los prototipos al Product Owner para su aprobación, estos 
se realizaron en Balsamiq junto al equipo de trabajo, definiendo 2 prototipos para la GUI de 
Registrar Usuario, finalmente se optó por el Nº2, puesto que debido a temas UI y orden son 
fáciles de interactuar. 
 
Codificación RF4 – Guardar Usuarios 
Figura 58. Código fuente vista de guardar usuarios de RF4 – Usuario_View.PHP 
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Figura 59. Código fuente vista de guardar usuarios de RF4 – Usuario View.PHP 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
En la figura 58 y 59 observamos el código php de la capa VISTA del archivo 
Usuarios_view.php, este fragmento de código se mostrará al usuario y en esta parte ponemos 
código de maquetación html. 
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Figura 60. Código fuente controlador de guardar usuarios de RF – Usuarios.PHP 
 
En la figura 60 observamos la capa CONTROLADOR del archivo Usuarios.php, cual es el 
código que interactúa la capa VISTA y la capa MODELO con la funcion guardar_usurio(). 
Figura 61. Código fuente modelo de guardar usuarios de RF4 – Usuario Model.PHP 
 
En la figura 61 observamos el código php de la capa MODELO del archivo 
Usuario_model.php, este fragmento de código interactúa con la Base de Datos. Los datos 
obtenidos pasan al CONTROLADOR. En la figura observamos la función guardar_usuario() 
con su sentencia MYSQL. 
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Implementación RF4 – Guardar Usuario  
Figura 62. Implementación de Guardar usuario de RF4 – Ussuarios View.PHP 
 
En la figura 62 muestra la interfaz gráfica del sistema definido por el Owner y desarrollada 
por el equipo de trabajo, se observa el Guardar Usuario y sus campos los cuales son 
obligatorios. 
Prototipo RF4 – Actualizar Usuarios 
Figura 63. Prototipo N°1 de editar usuarios RF4 
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Figura 64. Prototipo N°2 de editar usuarios RF4 
 
En la figura 63 y 64 se muestran los prototipos al Product Owner para su aprobación, estos 
se realizaron en Balsamiq junto al equipo de trabajo, definiendo 2 prototipos para la GUI de 
Actualizar Uusario, finalmente se optó por el Nº2, puesto que debido a temas UI y orden son 
fáciles de interactuar. 
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Codificación RF4 – Editar Usuarios 
Figura 65. Código fuente vista de editsr usuarios de RF4 – Usuario View.PHP 
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Figura 66. Código fuente vista de editar usuarios de RF4 – Usuarios_View.PHP 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
En la figura 65 y 66 observamos el código php de la capa VISTA del archivo 
Usuarios_view.php del div editar_usurario, este fragmento de código se mostrará al 
usuario y en esta parte ponemos código de maquetación html 
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Figura 67. Código fuente controlador de guardar usuarios RF4 – Usuario.PHP 
  
En la figura 67 observamos la capa CONTROLADOR del archivo Usuarios.php, cual es el 
código que interactúa la capa VISTA y la capa MODELO con las funciones 
obtener_usuario() y actualizar_usuario(). 
Figura 68. Código fuente de guardar usuarios de RF4 – Usuario Model Model.PHP 
 
En la figura 68 observamos el código php de la capa MODELO del archivo 
Usuario_model.php, este fragmento de código interactúa con la Base de Datos. Los datos 
obtenidos pasan al CONTROLADOR. En la figura observamos la función obtener_usuario() 
y actualizar_usuario() con su sentencia MYSQL. 
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Implementación RF4 – Editar Usuario  
Figura 69. Implementación de editar usuario de RF4 – Usuario_View.PHP 
 
En la figura 69 muestra la interfaz gráfica del sistema definido por el Owner y desarrollada 
por el equipo de trabajo, se observa el Editar Usuario y sus campos los cuales son 
obligatorios. 
Prototipo RF4 – Eliminar Usuarios 
Figura 70. Prototipo N°1 de eliminar usuarios RF4 
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En la figura 70 se muestran los prototipos al Product Owner para su aprobación, estos se 
realizaron en Balsamiq junto al equipo de trabajo, definiendo 2 prototipos para la GUI de 
Eliminar Uusario, finalmente se optó por el Nº 2, puesto que debido a temas UI y orden son 
fáciles de interactuar. 
Codificación RF4 – Eliminar Usuarios 
Figura 71. Código fuente vista de eliminar usuarios de RF4 – Usuario View.PHP 
 
 
En la figura 71 observamos el código php de la capa VISTA del archivo Usuarios_view.php 
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del div eliminar_usurario, este fragmento de código se mostrará al usuario y en esta parte 
ponemos código de maquetación html 
Figura 72. Código fuente controlador de eliminar usuarios de RF4 – Ususario.PHP 
 
 
En la figura 72 observamos la capa CONTROLADOR del archivo Usuarios.php, cual es el 
código que interactúa con la capa VISTA y la capa MODELO con la función 
eliminar_usuario(). 
Figura 73. Código fuente modelo de eliminar usuarios de RF4 – Usuario_Model.PHP 
 
 
En la figura 73 observamos el código php de la capa MODELO del archivo 
Usuario_model.php, este fragmento de código interactúa con la Base de Datos. Los datos 
obtenidos pasan al CONTROLADOR. En la figura observamos la función eliminar () con 
su sentencia MYSQL. 
Implementación RF4 – Eliminar Usuario  
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Figura 74. Implementación de eliminar usuario de RF4 – Usuario View.PHP 
 
En la figura 74 observamos la implementación que escogió el Product Owner 
 
Burn Down Chart del SPRINT 1 
A continuación, se muestra en la figura 75 el Burn-Down del Sprint 1, la línea roja muestra 
el esfuerzo real estimado en el Sprint 1 y la línea negra el esfuerzo restante, de esta manera 
se puede observar mediante este grafico si se está avanzando a buen ritmo durante el sprint, 
si la línea roja se encuentra en la parte de arriba significa que hay un retraso, pero si está en 
la parte de abajo significa que se está avanzando con anticipación.  
Figura 75. Burn down chart sprint 1 
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Retrospectiva Sprint 1 
La retrospectiva del sprint se realiza básicamente para analizar los problemas que se han 
presentado durante el sprint y poder tomar acciones correctivas. A continuación, en la Tabla 
33, se muestra el resultado obtenido en la retrospectiva del SPRINT. 
Tabla 33 
Retrospectiva del Sprin 1 
Problema  Causas Acciones 
Cualquier persona podía 
ingresar al sistema sin 
loguearse 
Al momento de ingresar 
al sistema podía ingresar 
cualquiera ya que no 
tenía la sección guardada 
Se creó el procedimiento 
almacenado 
“USP_VALIDAR_USUARIO” 
que se utilizara para comprobar 
si el usuario esta logueado 
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Actas del Sprint 1 
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3.2. SPRINT N° 2  
Tabla 34 
Resumen del Sprint 2 
 
# Historias REQUERIMIENTO 
tiempo 
Estimado 
en días 
reales 
tiempo 
Estimado 
en días 
Prioridad 
S
P
R
IN
T
 2
 
HU4 
RF6: El sistema debe tener un 
módulo para Crear 
requerimientos, donde se 
listará, creará, buscará, 
actualizará y eliminará una 
requerimiento. 
6 6 2 
HU5 
RF7: El sistema debe tener un 
módulo de Derivar 
requerimientos, donde se 
listará, derivara, buscará y 
actualizará  un  requerimiento. 
6 5 2 
HU6 
RF8: El sistema debe tener un 
módulo de Atender 
requerimientos, donde se 
listará, atenderá y buscará los  
requerimiento.. 
6 5 2 
 
Análisis del SPRINT N° 2 
Figura 76. Caso de uso del sprint 2 
 
  
En la Figura 76 se observa el caso de uso de los perfil técnico, encargado y usuario donde 
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pueden tienen acceso al módulo de requerimiento, pero cada uno tiene acceso a diferentes 
sub módulos, el perfil usuario puede listar y crear un requerimiento, el perfil encargado 
puede listar, crear y derivar un requerimiento y el perfil técnico puede listar, crear y atender 
un requerimiento. 
Diseño de la Base de datos del SPRINT N° 2 
Figura 77. Diagrama lógico de base de datos del sprint 2 
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Figura 78. Diagrama físico de base de datos del sprint 2 
  
 
En la figura 77 y 78 demuestran el diagrama lógico y físico de la base de datos del SPRINT 
2 respectivamente. 
Requerimiento RF6 
RF6: El sistema debe tener un módulo para Crear requerimientos, donde se listará, creará, 
buscará, actualizará y eliminará un requerimiento. 
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Prototipos RF6 – Listar Requerimientos 
Figura 79. Prototipo N°1 para el requerimiento 
  
 
En la figura 79 vemos el prototipo del requerimiento 6 donde se listarán los requerimientos 
registrados. 
 
 
Codificación RF6 – Listar Requerimientos 
A continuación, se pondrá el código MVC del requerimiento 6, tanto como la vista que es la 
interfaz que ve el usuario final, el controlador donde se maneja la data que será procesada y 
el modelo donde está la lógica del negocio. 
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Figura 80. Código vista requerimiento 
 
 
 
En la figura 80 observamos el código php de la capa VISTA del archivo 
Requerimiento_view.php del div LISTAR_REQUERIMIENTO, este fragmento de código 
se mostrará al usuario y en esta parte ponemos código de maquetación html 
 
Figura 81. Código controlador requerimiento 
 
 
En la figura 81 observamos el código php de la capa CONTROLADOR del archivo 
Requerimiento.php. la función LISTAR_REQUERIMIENTO. 
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Figura 82. Código modelo requerimiento 
 
 
En la figura 82 observamos el código php de la capa MODELO del archivo 
Requerimiento_model.php. la función LISTAR_REQUERIMIENTO. 
Implementación RF6 – Listar Requerimientos 
Figura 83. Implementación del requerimiento RF6 - Listar 
 
En la figura 83 observamos la implementación del RF6 – Listar requerimientos. 
FIGURA 63: IMPLEMENTACIÓN DEL REQUERIMIENTO RF6 – LISTAR 
REQUERMIENTO 
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Prototipos RF6 – Crear Requerimiento 
Figura 84. Prototipo N°1 Crear requerimiento 
  
 
En la figura 84 vemos el prototipo del requerimiento 6 donde se creará el requerimiento. 
 
 
Codificación RF6 – Crear Requerimiento 
A continuación, se pondrá el código MVC del requerimiento 6, tanto como la vista que es la 
interfaz que ve el usuario final, el controlador donde se maneja la data que será procesada y 
el modelo donde está la lógica del negocio. 
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Figura 85. Código vista requerimiento 
 
 
En la figura 85 observamos el código php de la capa VISTA del archivo 
Requerimiento_view.php del div CREAR_REQUERIMIENTO, este fragmento de código 
se mostrará al usuario y en esta parte ponemos código de maquetación html. 
 
Figura 86. Código controlador crear requerimiento 
 
 
 
 
En la figura 86 observamos el código php de la capa CONTROLADOR del archivo 
Requerimiento.php. la función LISTAR_REQUERIMIENTO. 
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Figura 87. Código modelo crear requerimiento 
 
 
 
En la figura 87 observamos el código php de la capa MODELO del archivo 
Requerimiento_model.php. la función LISTAR_REQUERIMIENTO. 
 
Implementación RF6 – Crear Requerimiento 
Figura 88. Implementación del requerimiento RF6 – Crear requerimiento 
 
En la figura 88 observamos la implementación del RF6 – Crear requerimientos. 
 
 
 
 
137 
 
 
Prototipos RF7 – Derivar Requerimiento 
Figura 89. Prototipo N° 1 Derivar requerimiento 
  
 
En la figura 89 vemos el prototipo del requerimiento 7 donde se derivará el requerimiento. 
 
 
Codificación RF7 – Derivar Requerimiento 
A continuación, se pondrá el código MVC del requerimiento 7, tanto como la vista que es la 
interfaz que ve el usuario final, el controlador donde se maneja la data que será procesada y 
el modelo donde está la lógica del negocio. 
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Figura 90. Código derivar requerimiento 
 
 
 
En la figura 90 observamos el código php de la capa DERIVAR del requerimiento 
Requerimiento_view.php del div DERIVAR_REQUERIMIENTO, este fragmento de 
código se mostrará al usuario y en esta parte ponemos código de maquetación html 
 
Figura 91. Código controlador derivar 
 
 
En la figura 91 observamos el código php de la capa CONTROLADOR del archivo 
Requerimiento.php. la función DERIVAR_REQUERIMIENTO. 
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Figura 92. Código modelo derivar requerimiento 
 
 
 
En la figura 92 observamos el código php de la capa MODELO del archivo 
Requerimiento_model.php. la función DERIVAR_REQUERIMIENTO. 
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Implementación RF7 – Derivar Requerimiento 
Figura 93. Implementación del requerimiento RF7 – Derivar requerimiento 
 
En la figura 93 observamos la implementación del RF7 – Derivar requerimientos. 
Prototipos RF8 – Atender Requerimiento 
Figura 94. Prototipo N°1 atender requerimiento 
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En la figura 94 vemos el prototipo del requerimiento 7 donde se atenderá el requerimiento. 
 
Codificación RF8 – Atender Requerimiento 
A continuación, se pondrá el código MVC del requerimiento 7, tanto como la vista que es la 
interfaz que ve el usuario final, el controlador donde se maneja la data que será procesada y 
el modelo donde está la lógica del negocio. 
 
Figura 95. Código antender requerimiento 
 
En la figura 95 observamos el código php de la capa ATENDER del requerimiento 
Requerimiento_view.php del div ATENDER_REQUERIMIENTO, este fragmento de 
código se mostrará al usuario y en esta parte ponemos código de maquetación html 
 
Figura 96. Código controlador atender 
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En la figura 96 observamos el código php de la capa CONTROLADOR del archivo 
Requerimiento.php. la función ATENDERR_REQUERIMIENTO. 
Figura 97. Código modelo atender 
 
 
En la figura 97 observamos el código php de la capa MODELO del archivo 
Requerimiento_model.php. la función ATENDER_REQUERIMIENTO. 
Figura 98. Implementación del requerimiento RF8 – Atender requerimiento 
Implementación RF8 – Atender Requerimiento 
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En la figura 98 observamos la implementación del RF8 – Atender requerimientos. 
Burn Down Chart del SPRINT 2 
A continuación, se muestra el grafico Burn-Down del Sprint 2, la línea roja muestra el 
esfuerzo real estimado en el Sprint 2 y la línea negra el esfuerzo restante, de esta manera se 
puede observar mediante este grafico si se está avanzando a buen ritmo durante el sprint, si 
la línea roja se encuentra en la parte de arriba significa que hay un retraso, pero si está en la 
parte de abajo significa que se está avanzando con anticipación.  
Figura 99. Burn Doww Chart Sprint 2 
 
Retrospectiva Sprint 2 
La retrospectiva del sprint se realiza básicamente para analizar los problemas que se han 
presentado durante el sprint y poder tomar acciones correctivas. A continuación, en la Tabla 
35, se muestra el resultado obtenido en la retrospectiva del SPRINT. 
Tabla 35 
Retrospectiva sprint 2 
Problema  Causas Acciones 
Al implementar los 
requerimientos funcionales, 
el alcance de algunas iba 
creciendo en medio del 
desarrollo  
Antes de iniciar la 
implementación de los 
requerimientos funcionales, 
no se establecieron las 
tareas necesarias para su 
desarrollo 
A todo requerimiento funcional 
se le debe detallar con las 
tareas que se deben realizar 
para su cumplimiento 
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Actas del Sprint 2 
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3.3. SPRINT N° 3  
Tabla 36 
Resumen del sprint 3 
 
# Historias REQUERIMIENTO 
tiempo 
Estimado 
en días 
reales 
tiempo 
Estimado 
en días 
Prioridad 
S
P
R
IN
T
 3
 
HU7 
RF10: El sistema debe tener un 
módulo de Servicios, donde se 
listará, creará, buscará, 
actualizará y eliminará un 
servicio. 
6 5 3 
HU8 
RF12: El sistema debe tener en 
el módulo del usuario un 
formulario de cierre del 
requerimiento donde pondré si 
está conforme o no 
4 5 3 
HU9 
RF13: El sistema debe tener 
un módulo de especialista 
donde el usuario especialista 
tendrá los requerimientos que 
no fueron atendidos por el 
técnico 
5 6 3 
 
Análisis del SPRINT N° 3 
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Figura 100. Caso de uso del Sprint N°3 
 
En la Figura 100 se observa el caso de uso de perfil especialista donde pueden tienen acceso 
al módulo de requerimiento donde se le listaran los requerimientos para que los pueda 
atender, del mismo modo administrar los servicios. 
Figura 101. Modelo físico de la base de datos del Sprint 3 
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En la figura 101 se observa las tablas que interactúan con el SPRINT 3, de igual forma 
observamos las Vistas 
Figura 102. Modelo lógico de la base de datos del Sprint 3 
 
 
En la figura 102 se observa las tablas que interactúan con el SPRINT 3, de igual forma 
observamos las Vistas 
 
 
Prototipo del RF10: El sistema debe tener un módulo de Servicios, donde se listará, 
creará, buscará, actualizará y eliminará un servicio. 
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Figura 103. Prototipo del requerimiento 10 – Listar servicios 
 
 
En la figura 103 observamos el prototpo que se diseño y se aprobo con el product O., 
cuyo fin sera la codificacion e implemtacion. 
 
Figura 104. Prototipo del requerimiento 10 – Registrar servicios 
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Figura 105. Código visita del R10 – Listar servicios 
 
Codificación del RF10: El sistema debe tener un módulo de Servicios, donde se listará, 
creará, buscará, actualizará y eliminará un servicio. 
 
 
En la figuar 105 podemos observar el codigo de la vista HTML listar servico, este codigo 
es transformado para que el usuario pueda observar en forma grafica 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
151 
 
Figura 106. Código controlador del R10 – Listar servicios 
 
En la figura 106 podemos observar el código donde vemos a nuestro CONTROLADOR 
donde se pasan los parámetros que se reflejan en el HTML 
 
Figura 107. Código modelo del R10 – Listar servicios 
 
 
En la figura 107 podemos observar el código donde vemos a nuestro MODELO donde 
están las sentencias SQL. 
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Figura 108. Código vista HTML del R10 – Registrar servicios 
 
 
En la figuar 108 podemos observar el codigo de la vista HTML guardar servico, este 
codigo es transformado para que el usuario pueda observar en forma grafica 
Figura 109. Código controlador del R10 – Registrar servicios 
 
En la figura 109 podemos observar el código donde vemos a nuestro CONTROLADOR 
donde se pasan los parámetros que se reflejan en el HTML 
 
Figura 110. Código modelo del R10 – Registrar usuarios 
 
En la figura 110 podemos observar el código donde vemos a nuestro MODELO donde 
están las sentencias SQL. 
 
 
FIGURA 90: CÓDIGO MODELO DEL R10 - REGISTRAR SERVICIOS 
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Implementación del RF10: El sistema debe tener un módulo de Servicios, donde se listará, 
creará, buscará, actualizará y eliminará un servicio. 
 
Figura 111. Implementación del R10 – Listar servicios 
 
 
En la figura 111 vemos la implementación de listar servicios, interfaz que observara el 
usuario final  
Figura 112. Implementación del R10 – Registrar servicios 
 
En la figura 112 vemos la implementación de guardar servicio, interfaz que observara el 
usuario final  
 
Prototipo del RF12: El sistema debe tener en el módulo del usuario un formulario de 
cierre del requerimiento donde pondré si está conforme o no. 
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Figura 113. Prototipo del R12 – Cerrar requerimiento 
 
En la figura 113 observamos el prototpo que se diseño y se aprobo con el product O., 
cuyo fin sera la codificacion e implemtacion. 
Codificación del RF12: El sistema debe tener en el módulo del usuario un formulario de 
cierre del requerimiento donde pondré si está conforme o no. 
 
Figura 114. Código vista HTML del R12 – Cerrar requerimiento 
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En la figuar 114 podemos observar el codigo de la vista HTML cerrar requerimiento, este 
codigo es transformado para que el usuario pueda observar en forma grafica 
 
Figura 115. Código controladpr del R12 – Cerrar requerimiento 
 
En la figura 115 podemos observar el código donde vemos a nuestro controlador donde se 
pasan los parámetros que se reflejan en el HTML 
Figura 116. Código modelo del R12 – Cerrar requerimiento 
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En la figura 116 podemos observar el código donde vemos a nuestro MODELO donde 
están las sentencias SQL. 
 
Implementación del RF12: El sistema debe tener en el módulo del usuario un formulario 
de cierre del requerimiento donde pondré si está conforme o no. 
 
Figura 117. Implementación del R12 – Cerrar requerimiento 
 
En la figura 117 vemos la implementación de guardar servicio, interfaz que observara el 
usuario final. 
 
Prototipo del RF13: El sistema debe tener un módulo de especialista donde el usuario 
especialista tendrá los requerimientos que no fueron atendidos por el técnico 
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Figura 118. Implementación del R12 – Cerrar requerimiento 
 
 
En la figura 118 vemos el prototipo del requerimiento 13 donde se atenderá el requerimiento. 
 
 
Codificación del RF13: El sistema debe tener un módulo de especialista donde el usuario 
especialista tendrá los requerimientos que no fueron atendidos por el técnico. 
Figura 119. Código vista HTML R13 – Atender requerimiento 
 
 
En la figuar 119 podemos observar el codigo de la vista HTML diagnistico  requerimiento, 
este codigo es transformado para que el usuario pueda observar en forma grafica 
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Figura 120. Código controlador R13 – Atender requerimiento 
 
En la figura 120 podemos observar el código donde vemos a nuestro controlador donde 
se pasan los parámetros que se reflejan en el HTML 
 
 
 
 
Figura 121. Código modelo R13 Atender requerimiento 
 
 
En la figura 121 podemos observar el código donde vemos a nuestro MODELO donde 
están las sentencias SQL. 
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Implementación RF13 – Atender Requerimiento 
Figura 122. Implementación de R12 – Atender requerimiento 
 
En la figura 122 observamos la implementación del RF13 – Atender requerimientos. 
 
Burn Down Chart del SPRINT 3 
A continuación, se muestra el grafico Burn-Down del Sprint 3, la línea roja muestra el 
esfuerzo real estimado en el Sprint 3 y la línea negra el esfuerzo restante, de esta manera se 
puede observar mediante este grafico si se está avanzando a buen ritmo durante el sprint, si 
la línea roja se encuentra en la parte de arriba significa que hay un retraso, pero si está en la 
parte de abajo significa que se está avanzando con anticipación.  
Figura 123. Burn Down Chart Sprint 3 
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Retrospectiva Sprint 3 
La retrospectiva del sprint se realiza básicamente para analizar los problemas que se han 
presentado durante el sprint y poder tomar acciones correctivas. A continuación, en la Tabla 
37, se muestra el resultado obtenido en la retrospectiva del SPRINT. 
Tabla 37 
Retrospectiva del Sprint 3 
Problema  Causas Acciones 
En algunas ocasiones se 
realizó trabajo extra 
innecesario  
Al momento de 
implementar los 
requerimientos 
funcionales, no se tuvo 
claro lo que esperaba el 
propietario del producto 
Consultar al propietario del 
producto, todas las historias de 
usuario en las que se tenga 
alguna duda respecto a lo que 
se va a implementar  
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Actas del SPRINT 3 
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3.4. SPRINT N° 4  
Tabla 38 
Resumen del Sprint 4 
 
# 
Historia
s 
REQUERIMIENTO 
tiempo 
Estimado 
en días 
reales 
tiempo 
Estimado 
en días 
Priorida
d 
S
P
R
IN
T
 4
 
HU10 
RF16: El sistema debe tener un 
módulo para poder actualizar los 
datos del usuario, como  es su 
contraseña. 
6 5 4 
HU11 
RF17: El sistema debe tener un 
tener un módulo de Porcentaje de 
objetivos cumplidos con la 
finalidad de observar el porcentaje 
durante el proceso, el sistema debe 
mostrar las estadísticas en una 
lista. 
5 5 4 
HU12 
RF18: El sistema debe tener un 
tener un módulo de Nivel de 
cumplimiento del servicio 
cumplidos con la finalidad de 
observar el porcentaje durante el 
proceso, el sistema debe mostrar 
las estadísticas en una lista. 
5 5 4 
 
Análisis del SPRINT N° 4 
Figura 124. Caso de uso del Sprint N° 5 
 
En la Figura 124 se observa el caso de uso de perfil administrador donde ingresará al sistema 
previa validación, luego tendrá la opción de cambiar su contraseña, de tal modo podrá entrar 
Ingresar al sistemaAdministrado
r
Modulo Nivel de 
cumplmiento
Modulo porcentaje de 
objetivos
<<extend>>
<<extend>>
Cambiar contraseña
<<extend>>
Buscar porcentaje
Buscar Nivel
<<include>>
<<include>>
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al módulo de Porcentaje de objetivos cumplidos con la finalidad y de Nivel de cumplimiento 
del servicio cumplidos. 
Figura 125. Modelo físico de la base de datos del Sprint 4 
 
En la figura 125 se observa las tablas que interactúan con el SPRINT 4, de igual forma 
observamos las Vistas 
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Figura 126. Modelo lógico de la base de datos del Sprint 4 
 
 
En la figura 126 se observa las tablas que interactúan con el SPRINT 4, de igual forma 
observamos las Vistas 
Requerimiento RF16 
RF16: El sistema debe tener un módulo para poder actualizar los datos del usuario, como es 
su contraseña. 
Prototipo RF16 
Figura 127. Prototipo para el requerimiento RF16 
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En la figura 127 observamos el prototipo del requerimiento número 16, el cual fue diseñado 
en el software de Balsamiq, el diseño fue aceptado por el usuario final. 
 
Codificación R16 
Figura 128. Código de la capa vista requerimiento RF16 
 
En la figura 128 observamos el código HTML que corresponde a la capa vista, vemos las 
etiquetas que conforman el requerimiento número 16 
 
Figura 129. Código de la capa de controlador del requerimiento RF16 
 
En la figura 129 observamos el código PHP que corresponde a la capa controlador, vemos 
las funciones y los métodos que conforman el requerimiento número 16 
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Figura 130. Código de la capa modelo del requerimiento RF16 
  
En la figura 130 observamos el código PHP que corresponde a la capa modelo, vemos las 
funciones y los métodos que conforman el requerimiento número 16 
 
Implementación R16 
Figura 131. Implementación del requerimiento RF16 
 
En la figura 131 vemos la implementación del requerimiento número 16  
Requerimiento RF17 
RF17: El sistema debe tener un tener un módulo de Porcentaje de objetivos cumplidos con 
la finalidad de observar el porcentaje durante el proceso, el sistema debe mostrar las 
estadísticas en una lista. 
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Prototipo RF17 
Figura 132. Prototipo para el requerimiento RF17 
  
En la figura 132 observamos el prototipo del requerimiento número 17, el cual fue diseñado 
en el software de Balsamiq, el diseño fue aceptado por el usuario final. 
 
Codificación R17 
Figura 133. Código de la capa vista requerimiento RF17 
 
En la figura 133 observamos el código HTML que corresponde a la capa vista, vemos las 
etiquetas que conforman el requerimiento número 17. 
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Figura 134. Código de la capa controlador del requerimiento RF17 
  
En la figura 134 observamos el código PHP que corresponde a la capa controlador, vemos 
las funciones y los métodos que conforman el requerimiento número 17 
 
Figura 135. Código de la capa de modelo del requerimiento RF17 
  
En la figura 135 observamos el código PHP que corresponde a la capa modelo, vemos las 
funciones y los métodos que conforman el requerimiento número 17 
 
Implementación R17 
Figura 136. Implementación del requerimiento RF17 
 
En la figura 136 vemos la implementación del requerimiento número 17 
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Requerimiento RF18 
RF18: El sistema debe tener un tener un módulo de Nivel de cumplimiento del servicio 
cumplidos con la finalidad de observar el porcentaje durante el proceso, el sistema debe 
mostrar las estadísticas en una lista. 
Prototipo RF18 
Figura 137. Prototipo para el requerimiento RF18 
  
En la figura 137 observamos el prototipo del requerimiento número 18, el cual fue diseñado 
en el software de balsamiq, el diseño fue aceptado por el usuario final. 
 
Codificación R18 
Figura 138. Código de la capa vista requerimiento RF18 
  
En la figura 138 observamos el código HTML que corresponde a la capa vista, vemos las 
etiquetas que conforman el requerimiento número 18. 
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Figura 139. Código de la capa controlador del requerimiento RF18 
  
En la figura 139 observamos el código PHP que corresponde a la capa controlador, vemos 
las funciones y los métodos que conforman el requerimiento número 18. 
 
Figura 140. Código de la capa modelo del requerimiento RF18 
  
En la figura 140 observamos el código PHP que corresponde a la capa modelo, vemos las 
funciones y los métodos que conforman el requerimiento número 18 
 
Implementación R18 
Figura 141. Implementación del requerimiento RF18 
  
En la figura 141 vemos la implementación del requerimiento número 18 
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Burn Down Chart del SPRINT 4 
A continuación, se muestra el grafico Burn-Down del Sprint 4, la línea roja muestra el 
esfuerzo real estimado en el Sprint 4 y la línea negra el esfuerzo restante, de esta manera se 
puede observar mediante este grafico si se está avanzando a buen ritmo durante el sprint, si 
la línea roja se encuentra en la parte de arriba significa que hay un retraso, pero si está en la 
parte de abajo significa que se está avanzando con anticipación.  
 
Figura 142. Burn Down Chart Sprint 4 
 
Retrospectiva Sprint 4 
La retrospectiva del sprint se realiza básicamente para analizar los problemas que se han 
presentado durante el sprint y poder tomar acciones correctivas. A continuación, en la Tabla 
39, se muestra el resultado obtenido en la retrospectiva del SPRINT. 
Tabla 39 
Retrospectiva de Sprint 4 
Problema  Causas Acciones 
Tiempo real de 
implementación por 
encima de lo 
estimado  
No se consideraron factores 
académicos externos que 
disminuyen la velocidad de 
implementación de la 
herramienta. 
Evitar en la medida de lo posible 
que factores externos impacten en el 
desarrollo del proyecto; en caso esto 
no pueda evitarse, es necesario 
contemplarlo durante la 
planificación del sprint. 
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Acta del SPRINT 4 
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3.5. SPRINT N° 5 
Tabla 40 
Resumen del Sprint 5 
 
# Historias REQUERIMIENTO 
tiempo 
Estimado 
en días 
reales 
tiempo 
Estimado 
en días 
Prioridad 
S
P
R
IN
T
 5
 
HU2 
RF3: El sistema debe permitir exportar 
en PDF y EXCEL la lista de roles 
creados. 
3 2 5 
HU3 
RF5: El sistema debe permitir exportar 
en PDF y EXCEL la lista de usuarios 
creados. 
3 2 5 
HU6 
RF11: El sistema debe permitir 
exportar en PDF y EXCEL la lista de 
servicios creados. 
3 5 5 
HU7 
RF9: El sistema debe permitir exportar 
en PDF y EXCEL el detallado de cada 
requerimiento. 
3 3 5 
 
Análisis del SPRINT N° 5 
Figura 143. Caso de uso del Sprint N°5 
 
En la Figura 143 se observa el caso de uso de perfil administrador donde ingresará al sistema 
previa validación, luego tendrá la opción de cambiar su contraseña, de tal modo podrá entrar 
al módulo de Porcentaje de objetivos cumplidos con la finalidad y de Nivel de cumplimiento 
del servicio cumplidos. 
Ingresar al sistema
Administrador
Modulo de roles
Modulo de servicio
<<extend>>
Modulo de usuarios
Exportar en Excel o PDF
<<extend>>
<<extend>>
<<extend>>
<<extend>>
<<extend>>
Modulo de requerimiento
<<extend>>
<<extend>>
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Figura 144. Modelo físico de la base de datos del Sprint 5 
  
En la figura 144 se observa las tablas que interactúan con el SPRINT 5, de igual forma 
observamos las Vistas 
 
Figura 145. Modelo lógico de la base datos del Sprint 5 
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En la figura 145 se observa las tablas que interactúan con el SPRINT 5, de igual forma 
observamos las Vistas 
Requerimiento RF3 
RF3: El sistema debe permitir exportar en PDF y EXCEL la lista de roles creados. 
Codificación RF3 
Figura 146. Código HTML botón exportar del RF3 
 
En la figura 146 vemos el código HTML de los botones exportar en Excel y Pdf. 
 
Figura 147. Código JS del botón exportar del RF3 
  
En la figura 147 vemos el código JavaScript de los botones exportar en Excel y Pdf. 
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Implementación RF3 
Figura 148. Implementación de exportar en PDF RF3 
 
En la figura 148 observamos el resultado de la exportación en PDF del RF3 
 
Figura 149. Implementación de exportar en Excel del RF3 
  
En la figura 149 observamos el resultado de la exportación en EXCEL del RF3 
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Requerimiento RF5 
RF5: El sistema debe permitir exportar en PDF y EXCEL la lista de usuarios creados. 
Codificación RF5 
Figura 150. Código HTML Boton exportar del RF5 
 
En la figura 150 vemos el código HTML de los botones exportar en Excel y Pdf. 
 
Figura 151. Código JS del Boton Exportar del RF5 
  
En la figura 151 vemos el código JavaScript de los botones exportar en Excel y Pdf. 
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Implementación RF5 
Figura 152. Implementación de exportar en PDF RF5 
  
En la figura 152 observamos el resultado de la exportación en PDF del RF5 
 
Figura 153. Implementación de exportar en Excel del RF5 
  
En la figura 153 observamos el resultado de la exportación en EXCEL del RF5 
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Requerimiento RF11 
RF11: El sistema debe permitir exportar en PDF y EXCEL la lista de servicios creados. 
Codificación RF11 
Figura 154. Código HTML Boton exportar del RF11 
 
En la figura 154 vemos el código HTML de los botones exportar en Excel y Pdf. 
 
Figura 155. Código JS del Boton exportar del RF11 
  
En la figura 155 vemos el código JavaScript de los botones exportar en Excel y Pdf. 
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Implementación RF11 
Figura 156. Implementación de exportar en PDF del RF11 
 
En la figura 156 observamos el resultado de la exportación en PDF del RF11 
 
Figura 157. Implementación de exportar en Excel del RF11 
  
En la figura 157 observamos el resultado de la exportación en EXCEL del RF11 
 
Burn Down Chart del SPRINT 5 
A continuación, se muestra el grafico Burn-Down del Sprint 5, la línea roja muestra el 
esfuerzo real estimado en el Sprint 5 y la línea negra el esfuerzo restante, de esta manera se 
puede observar mediante este grafico si se está avanzando a buen ritmo durante el sprint, si 
la línea roja se encuentra en la parte de arriba significa que hay un retraso, pero si está en la 
parte de abajo significa que se está avanzando con anticipación.  
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Figura 158. Burn Down Chart Sprint 5 
 
Retrospectiva Sprint 5 
La retrospectiva del sprint se realiza básicamente para analizar los problemas que se han 
presentado durante el sprint y poder tomar acciones correctivas. A continuación, en la Tabla 
41, se muestra el resultado obtenido en la retrospectiva del SPRINT. 
Tabla 41 
Retrospectiva del Sprin 5 
Problema  Causas Acciones 
Tiempo real se incremento   
Buscar las librerías 
necesarias para realizar el 
SPRINT 
Buscar componentes fáciles de 
implementar y de usar  
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Acta del Sprint 5 
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